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Samenvatting 
 
Bij participatory design zijn de eisen en de wensen van de eindgebruiker het startpunt voor 
het ontwerp van een nieuw (software-)product. En ook na het vergaren van de 
requirements, blijft het ontwerp en de ontwikkeling van de software een voortdurend 
samenspel tussen ontwikkelaars en participanten. Dit zorgt voor draagvlak bij de 
eindgebruiker en verkleint het risico op een gap tussen de eisen en wensen van de 
eindgebruiker en het eindelijke eindproduct. Deze methode neemt echter ook risico’s met 
zich mee. Doel van het onderzoek is het in kaart brengen van deze risico’s. De 
probleemstelling van het onderzoek luidt: 
Welke risico’s moeten deel uitmaken van een risicochecklist voor participatory design-
projecten? 
 
Literatuurstudie 
De literatuurstudie was gericht op het verkrijgen van een overzicht van de mogelijke risico’s 
van participatory design. Om dit overzicht te verkrijgen zijn onderstaande deelvragen 
beantwoord: 
 
1. Welke risico’s van participatory design worden beschreven in de literatuur?  
2. Kunnen de gevonden risico’s gestructureerd weergegeven worden in een 
framework? 
In de literatuurstudie zijn 26 artikelen gevonden waarin risico’s genoemd werden van 
participatory design. Deze risico’s, 34 in totaal, zijn samengevat opgenomen in onderstaand 
overzicht. Tevens zijn de risico’s middels open card sorting gecategoriseerd in vier 
categorieën die ook zichtbaar zijn in het overzicht.  
Nr. Risico Categorie 
1 Copycat behaviour: de eindgebruiker neemt kenmerken aan van de professional Participant 
2 Het draagvlak van de niet-betrokken eindgebruiker is kleiner, doordat hij niet heeft deelgenomen 
aan het ontwikkelproces 
Participant 
3 De eindgebruiker heeft onvoldoende zicht op de mogelijkheden van technologie Participant 
4 De eindgebruiker heeft onvoldoende zicht op de grenzen en complexiteit van technologie Participant 
5 De eindgebruiker heeft moeite hoofd- en bijzaken te onderscheiden, als het gaat om de doelen 
van het project 
Participant 
6 Bestaande processen worden geherautomatiseerd in plaats van geïnnoveerd. Participant 
7 De eindgebruiker ziet gevolgen van ontwerpbeslissingen niet Participant 
8 De eindgebruiker heeft geen inzicht in softwareontwikkeling Participant 
9 Scheve risicoverdeling tussen de eindgebruiker (weinig risico) en de ontwerper (veel risico) Participant 
10 Het verloop binnen een PD-team: bijvoorbeeld mensen die het team verlaten Participant 
11 De stakeholders zijn divers Participant 
12 De voordelen van PD zijn niet evenredig verdeeld over de eindgebruikers Participant 
13 De eindgebruiker ervaart te weinig invloed op het eindresultaat  Machtsverhouding 
14 De betrokken eindgebruiker meent dat hij niet de bevoegdheid heeft om beslissingen te nemen. Machtsverhouding 
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15 Door de rolverdeling binnen een PD-team zijn er ongewenste machtsverhoudingen Machtsverhouding 
16 Hoe meer technische kennis, hoe meer macht de deelnemer aan een PD-project heeft. Machtsverhouding 
17 Werkprocessen zijn te complex om te vangen in visualisaties of modellen Methoden en 
technieken 
18 Visualisaties of modellen van werkprocessen kunnen door verschillende mensen uiteenlopend 
geïnterpreteerd worden (waardoor verwarring optreedt) 
Methoden en 
technieken 
19 Het in de praktijk ervaren van software is anders dan het ontwerpen van software Methoden en 
technieken 
20 De eindgebruiker wordt niet optimaal ingezet binnen het ontwikkelingsproject Methoden en 
technieken 
21 Het ontwerp beperkt zich tot het ontwerpen van tooltjes; het gaat voorbij aan mensen, 
processen en communicatie 
Methoden en 
technieken 
22 Door de verregaande automatisering is de kennis van bedrijfsregels bij de eindgebruiker beperkt Methoden en 
technieken 
23 Een visualisatie van een proces kan nooit het perspectief zijn van een grote groep heterogene 
eindgebruikers 
Methoden en 
technieken 
24 Inefficiënt tijdgebruik binnen een PD-project Methoden en 
technieken 
25 Inefficiënt rolverdeling binnen een PD-project Methoden en 
technieken 
26 Doordat in de beginfase te lang over high level requirements te praten, blijft de technologie te 
abstract voor de eindgebruiker. 
Methoden en 
technieken 
27 De leverancier is bij een PD-project meer betrokken dan in een regulier proces. Methoden en 
technieken 
28 Een PD-project moet lang genoeg duren om voordeel te behalen uit de wisselwerking tussen 
eindgebruiker en ontwerper 
Methoden en 
technieken 
29 De eisen en wensen van de eindgebruiker veranderen voortdurend, met name in eindfase Methoden en 
technieken 
30 Er is geen zicht op de perspectieven van de verschillende groepen eindgebruikers; de 
uiteenlopende ideeën worden geclusterd in een van te voren zelfbedacht raamwerk 
Methoden en 
technieken 
31 Nieuw ICT-ontwerp wordt belemmerd doordat het moet worden ingepast in een bestaand 
netwerk van  IT systemen. 
Organisatie 
32 PD is kostbaar qua hoeveelheid tijd (het risico van kosten) Organisatie 
33 Beperking qua tijd geeft een negatief effect op het eindresultaat Organisatie 
34 Globalisering en networked organisations maken PD ingewikkelder Organisatie 
 
Empirisch onderzoek 
Om te toetsen of het overzicht van risico’s bruikbaar was in de praktijk zijn de volgende 
deelvragen onderzocht: 
1. Worden de in het literatuuronderzoek genoemde risico’s herkend in de praktijk?  
2. Worden er risico’s gemist in het overzicht uit de literatuur? 
 
Bovenstaande vragen zijn getoetst middels semi gestructureerde interviews met vier 
ervaringsdeskundigen op het gebied van participatory design. Deze deskundigen 
vertegenwoordigden verschillende rollen te weten ontwerper, eindgebruiker en 
projectmanager. Uit de interviews bleek dat de risico lijst na toetsing overeind bleef staan, 
en geen aanvulling nodig had. Hierbij dient opgemerkt te worden dat het gaat om een 
generieke risicolijst die nader geoperationaliseerd dient te worden, en eventueel specifiek 
gemaakt kan worden voor specifieke projectkenmerken. 
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1 Inleiding 
 
1.1 Aanleiding 
Agostini et al (2000) constateren twee bewegingen met betrekking tot het ontwikkelen van 
software; enerzijds zijn er de gebruikers met hun steeds verdergaande eisen en wensen, en 
anderzijds is er de voortschrijdende innovatie. In de praktijk valt een applicatie, zo betogen 
Agostini et al, in de categorie onbruikbaar innovatief, of in de categorie niet-innovatief 
bruikbaar. Participatory design is echter een methode om vernieuwende applicaties ook 
praktisch inzetbaar te laten zijn.  
Het volgende citaat geeft een beknopte definitie: “Participatory design is a set of theories, 
practices, and studies related to end-users as full participants in activities leading to software 
and hardware computer products and computer-based activities". (Muller & Druin, 2003: 
p.3). 
Bij participatory design zijn de eisen en de wensen van de eindgebruiker het startpunt voor 
het ontwerp van een nieuw (software-)product. Echter ook na het vergaren van de 
requirements, blijft het ontwerp en de ontwikkeling van de software een voortdurend 
samenspel tussen ontwikkelaars en participanten. De continue afstemming tussen 
ontwikkelaar en eindgebruiker wordt gezien als een wederzijds lerend proces (Simonsen & 
Hertzum, 2008). Daarnaast wordt het risico verkleind dat er een kloof is tussen de 
oorspronkelijke eisen en wensen en het uiteindelijke opgeleverde product, omdat de 
eindgebruikers voortdurend betrokken zijn bij de ontwikkeling van het eindproduct.  
 
Er kleven ook nadelen aan participatory design. Dit onderzoek richt zich op de risico’s van 
het inzetten van participatory design in softwaretrajecten. Het is van belang deze risico’s in 
kaart te brengen, zodat organisaties in staat zijn zich op voorhand aan de hand van deze 
risico’s te oriënteren, en vervolgens ook mitigerende maatregelen te treffen. 
 
1.2 Doelstelling 
Zoals gezegd richt het onderzoek zich op de risico’s van participatory design. Het blijkt 
namelijk dat veel risico checklists voor IT-projecten te generiek van aard zijn. De checklists 
zijn onvoldoende toegespitst op de verscheidenheid aan organisaties, omstandigheden, 
projectaanpakken, enzovoorts. Het doel van het onderzoek is het opstellen van een 
hanteerbare lijst met risico’s specifiek voor participatory design projecten. Deze lijst kan 
gebruikt worden in projecten waarbij gewerkt wordt met participatory design om risico’s te 
inventariseren, en mitigerende maatregelen te nemen. 
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1.3 Probleemstelling 
Op basis van de doelstelling is de volgende probleemstelling geformuleerd: 
Welke risico’s moeten deel uitmaken van een risicochecklist voor participatory design-
projecten? 
De operationalisering van deze probleemstelling is uitgewerkt in de literatuurstudie en in de 
onderzoeksaanpak. 
 
1.4 Leeswijzer 
In hoofdstuk twee wordt de aanpak van de literatuurstudie uitgewerkt, waarna in hoofdstuk 
drie de resultaten beschreven worden. Deze resultaten worden getoetst in het empirisch 
onderzoek, waarvan in hoofdstuk vier de methodologische aanpak wordt beschreven.  
Vervolgens zullen de resultaten van het empirisch onderzoek worden uitgewerkt in 
hoofdstuk vijf. Daarna volgen in hoofdstuk zes de conclusie en aanbevelingen.  Het 
onderzoek sluit af met een reflectie op het proces en product.  
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2 Aanpak literatuurstudie  
 
2.1 Inleiding 
Het doel van de literatuurstudie was het vinden van wetenschappelijk onderbouwde risico’s 
die voorkomen bij een projectaanpak volgens participatory design, met als doel die in een 
gestructureerd raamwerk te plaatsen. 
De hoofdvraag die tijdens de literatuurstudie is beantwoord, luidde als volgt: 
 
Wat zijn de risico’s die spelen bij de inzet van participatory design binnen trajecten 
van softwareontwikkeling? 
 
Deze hoofdvraag is uitgewerkt in twee onderzoeksvragen: 
1. Welke risico’s van participatory design worden beschreven in de literatuur?  
2. Kunnen de gevonden risico’s gestructureerd weergegeven worden in een raamwerk? 
 
Gedurende het onderzoek is een stappenplan gehanteerd waarbij elke stap een verdere 
toespitsing was van het onderzoek. Deze vier stappen zijn achtereenvolgens: het zoeken van 
literatuur, het scannend lezen van de literatuur, het documenteren van de risico’s en het 
categoriseren van de risico’s. Elk van de stappen wordt in het vervolg toegelicht. 
 
2.2 Zoeken van literatuur 
Er werd gezocht door middel van de door Open Universiteit beschikbaar gestelde 
zoekengines. Concreet betekende dit voornamelijk het gebruik van Google Scholar, omdat 
hierin nagenoeg alle andere zoekmachines opgenomen zijn. Een enkele keer is de Quick 
Search-functionaliteit van de digitale bibliotheek ingezet. De gehanteerde zoekcriteria waren 
een combinatie van de term participatory design met zoektermen als risk(s), challenge(s), 
problem(s), concern(s), disadvantage(s), drawback(s). Verder is gebruik gemaakt van de 
sneeuwbalmethode, waarbij vanuit de referenties van de gevonden artikelen is gezocht naar 
aanvullende artikelen. 
De gevonden artikelen zijn beoordeeld op grond van het lezen van het abstract. Als het 
abstract niet voldoende was om de relevantie te beoordelen, is het artikel vluchtig gescand. 
Deze werkwijze resulteerde in  een selectie van zevenendertig artikelen. De gevonden 
literatuur is in een Excel-overzicht geplaatst om het terugvinden en verwijzen te 
vereenvoudigen, en dit overzicht is opgenomen als bijlage 1. 
 
2.3 Scannend lezen 
De artikelen zijn scannend doorgelezen, en beoordeeld op de relevantie voor het onderzoek. 
Een aantal artikelen ging niet in op risico’s van participatory design, maar kon gebruikt 
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worden voor de context en achtergrond. Zesentwintig van de zevenendertig artikelen gingen 
wel in op risico’s van participatory design (deze specifieke artikelen zijn met een kruis 
gemerkt in bijlage 1). Slechts een klein aantal van deze zesentwintig artikelen ging 
hoofdzakelijk in op de risico’s van participatory design. In veel artikelen werden wel min of 
meer zijdelings één of meer risico’s genoemd.  
Het slechts zijdelings genoemd worden van een risico vond vaak zijn oorzaak in het doel van 
zo’n artikel; het onderzoek was dan doorgaans niet verricht met het oog op de risico’s van 
participatory design. Wanneer de focus niet lag op dit vraagstuk, zijn er mogelijk wel risico’s 
aangetroffen door de onderzoekers, maar in de artikelen niet beschreven omdat dat hun 
doel niet was. Doordat er een veelvoud aan artikelen gebruikt is, is er echter toch een 
tamelijk uitgebreid beeld ontstaan van de uiteenlopende risico’s die kunnen optreden bij 
participatory design. 
 
2.4 Documenteren risico’s  
De risico’s in de secundaire literatuur zijn gemarkeerd, dit  leverde in eerste instantie 
achtenveertig risico’s op. Daarna zijn ze elk gecondenseerd tot een bondige, beschrijvende 
samenvatting. Bij het samenvatten van de risico’s is gestreefd naar een hoog 
abstractieniveau. De risico’s kunnen op die wijze als startpunt fungeren voor een 
risicoanalyse en nader geoperationaliseerd worden in een specifiek project. Daarnaast 
werden de risico’s in de literatuurstudie verder uitgewerkt, waardoor de nadere toelichting 
beschikbaar is. Door het samenvatten bleek dat er een aantal risico’s meerdere malen 
gevonden waren. Deze zogenaamde dubbele risico’s zijn nader opgezocht in de literatuur, en 
vergeleken, om te kijken of inderdaad sprake was van een zelfde risico. Wanneer dit het 
geval was zijn ze samengevoegd zodat er een totaal van vijfendertig risico’s overbleef.  
Idealiter zou het samenvoegen van risico’s getoetst moeten worden door onafhankelijke 
domein experts. Er zijn een aantal redenen waarom dit niet is gebeurd: 
1. Door het hoge abstractieniveaus van de risico’s kunnen risico’s relatief gemakkelijk 
samengevoegd worden.  
2. Bij het beschrijven van de risico’s zijn alle onderliggende bronnen gebruikt, zodat 
wanneer een risico meerdere malen gevonden was, de verschillende invalshoeken 
zichtbaar blijven in de literatuurstudie. Bij het valideren van de risico’s in het 
empirisch onderzoek kunnen deze nuanceringen meegenomen worden. 
3. Het betrekken van domein experts zal met name gebeuren bij het valideren van de 
gevonden risico’s. Het in de fase van literatuur studie betrekken van deze personen 
was praktisch gezien niet uitvoerbaar.  
Tot slot is in de fase documenteren risico’s eveneens het Excel-overzicht van artikelen 
toegevoegd aan de reference manager ‘Mendeley’. Dit is een tool die het eenvoudiger 
maakt om literatuur op te slaan, en bronverwijzingen en literatuuroverzichten te genereren. 
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2.5 Categoriseren risico’s 
Met het uitgewerkte overzicht bleef het een bulk aan verschillende risico’s, en met al die 
afzonderlijke risico’s te blijven werken zou enkel leiden tot ongeordende opsomming van 
risico’s. Hierin moest dus een stramien aangebracht worden, zodat de gegevens 
gestructureerd konden worden in de vorm van een verhaal.  
Er is nagedacht over de beste manier waarop de gegevens gecategoriseerd konden worden 
om tot een raamwerk te komen. Vanwege de aard van de risico’s was het niet mogelijk om 
de verschillende risico’s numeriek te meten of in een rangorde onder te brengen. Daarom is 
er gekeken welke overeenkomsten er tussen de verschillende risico’s zijn oftewel welke 
overeenstemmende kenmerken er waren. Oogmerk was de risico’s elk afzonderlijk objectief 
te bekijken, en daarna de conclusie trekken over het bijpassende kenmerk.  
Het opzetten van een raamwerk van bijpassende kenmerken kan op twee manieren. Door 
gebruik te maken van raamwerken van anderen, of door zelf een raamwerk te ontwikkelen. 
In de literatuur zijn verschillende raamwerken te vinden voor risico analyses zoals het six 
dimensions of risk van Wallace et al (2004). Het probleem met deze raamwerken was dat er 
categorieën mistten. Een voorbeeld hier was het specifiek benoemen van 
machtsverhoudingen binnen een project. Juist binnen participatory design projecten is het 
belangrijk hoe de machtsverdeling ligt binnen de groep, zowel tussen de eindgebruikers 
onderling (die elk weer hun eigen groep vertegenwoordigen), als ook de stakeholders 
erbuiten. Om dit te benadrukken was een aparte categorie hiervoor gewenst. Daarnaast 
waren er risico’s die in het midden lagen tussen twee categorieën.  Bijvoorbeeld bij het six 
dimension of risk het risico van een complexe infrastructuur; hoort deze bij ‘organizational 
environment’ of toch bij ‘project complexity’. Daarom is besloten om een eigen raamwerk te 
ontwikkelen. In eerste instantie werd hier het Excel overzicht voor gebruikt waarbij aan elk 
van de risico’s een kenmerk werd meegegeven. Deze werkwijze voldeed niet, er kon niet 
gekomen worden tot een eenduidig raamwerk, het overkoepelend overzicht miste. 
Vanwege de beperkte tijdspanne is gekozen voor een aanpak die 'quick thinking' mogelijk 
maakte, namelijk de sorting approach die in meerdere studies met succes is toegepast 
(Howard, 1994). Sorting is grofweg te onderscheiden in open sorting en closed sorting. Bij 
closed sorting wordt gewerkt met voorgedefinieerde categorieën en in de open card sorting 
komen de categorieën voort vanuit de open card sorting sessie(s). Zoals eerder beschreven 
was er geen geschikte categorieën-indeling beschikbaar en daarom is gekozen voor open 
card sorting. Het visualiseren van de risico’s en de flexibiliteit in de categoriestructuur tijdens 
het sorteerproces zouden naar verwachting het categoriseren  van de risico’s eenvoudiger 
maken. 
Howard (1994) noemt Metaplan als een protocol met goede resultaten, en een die 
bovendien snelle beslissingen mogelijk maakt. Dat laatste sloot goed aan bij de beperkte 
tijdspanne van het onderzoek. Metaplan is gebaseerd op groepsbeslissingen, ook Paul ( 
2008)  geeft aan dat er relatief veel participanten nodig zijn bij sorting. Vanwege beperkte 
tijd, is de keuze gemaakt om praktische elementen te gebruiken uit Metaplan, maar om de 
techniek alleen uit te voeren. Hierbij kan worden opgemerkt dat het ging om een relatief 
klein aantal risico's, zodat de mentale workload beperkt was. Het nadeel was dat er kans 
bestond op een bias, aangezien de onderzoeker niet gecorrigeerd kon worden door 
groepsgenoten. 
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Uitvoering 
Voor elk risico is een kaart gemaakt waarop het risico is samengevat. De kaarten werden één 
voor één op tafel gelegd en bij elke kaart werd bepaald bij welk cluster deze behoorde. Bij de 
eerste kaart was er nog geen cluster. Die werd gecreëerd met het leggen van de eerste 
kaart. Daarna werd  bij elk risico gekeken of deze bij een bestaand cluster hoorde, of dat 
deze een nieuwe cluster moest vormen.  
Na deze exercitie werden de afzonderlijke groepen/ categorieën worden benoemd. Het 
visueel maken van de risico’s en het flexibel heen en weer schuiven van kaarten maakte het 
eenvoudiger om een structuur aan te brengen. 
Uit bovenstaande werkwijze zijn een viertal categorieën gekomen worden volgens 
onderstaande frequentieverdeling:  
 Participanten   12 / 35 = 34 % 
 Methoden / technieken: 14 / 35 = 40 % 
 Organisatie   5 / 35 = 14 % 
 Machtsverhoudingen  4 / 35 = 11 % 
De categorieën zijn ook toegevoegd aan het risico overzicht, zodat het schrijven van het 
resultaat van de literatuurstudie eenvoudiger werd. In het volgende hoofdstuk worden 
bovenstaande categorieën verder uitgewerkt. 
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3 Resultaten literatuurstudie 
 
In onderstaande tabel worden de risico’s getoond die in het onderzoek naar voren zijn 
gekomen. Hierin wordt tevens de categorisering getoond (Participanten, Organisatie, 
Methoden en Technieken en Machtsverhoudingen). In het vervolg van dit hoofdstuk worden 
deze risico’s uitgebreider toegelicht. Deze toelichting zal per categorie plaatsvinden, waarbij 
omwille van de structuur bij elke paragraaf eerst de categorie besproken wordt alvorens 
wordt ingegaan op de gevonden risico’s bij deze categorie.  
 
Tabel 1: Risico's van participatory design 
Nr. Risico Categorie 
1 Copycat behaviour: de eindgebruiker neemt kenmerken aan van de professional Participant 
2 Het draagvlak van de niet-betrokken eindgebruiker is kleiner, doordat hij niet heeft 
deelgenomen aan het ontwikkelproces 
Participant 
3 De eindgebruiker heeft onvoldoende zicht op de mogelijkheden van technologie Participant 
4 De eindgebruiker heeft onvoldoende zicht op de grenzen en complexiteit van 
technologie 
Participant 
5 De eindgebruiker heeft moeite hoofd- en bijzaken te onderscheiden, als het gaat om 
de doelen van het project 
Participant 
6 Bestaande processen worden geherautomatiseerd in plaats van geïnnoveerd. Participant 
7 De eindgebruiker ziet gevolgen van ontwerpbeslissingen niet Participant 
8 De eindgebruiker heeft geen inzicht in softwareontwikkeling Participant 
9 Scheve risicoverdeling tussen de eindgebruiker (weinig risico) en de ontwerper (veel 
risico) 
Participant 
10 Het verloop binnen een PD-team: bijvoorbeeld mensen die het team verlaten Participant 
11 De stakeholders zijn divers Participant 
12 De voordelen van PD zijn niet evenredig verdeeld over de eindgebruikers Participant 
13 De eindgebruiker ervaart te weinig invloed op het eindresultaat  Machtsverhouding 
14 De betrokken eindgebruiker meent dat hij niet de bevoegdheid heeft om beslissingen 
te nemen. 
Machtsverhouding 
15 Door de rolverdeling binnen een PD-team zijn er ongewenste machtsverhoudingen Machtsverhouding 
16 Hoe meer technische kennis, hoe meer macht de deelnemer aan een PD-project 
heeft. 
Machtsverhouding 
17 Werkprocessen zijn te complex om te vangen in visualisaties of modellen Methoden en 
technieken 
18 Visualisaties of modellen van werkprocessen kunnen door verschillende mensen 
uiteenlopend geïnterpreteerd worden (waardoor verwarring optreedt) 
Methoden en 
technieken 
19 Het in de praktijk ervaren van software is anders dan het ontwerpen van software Methoden en 
technieken 
20 De eindgebruiker wordt niet optimaal ingezet binnen het ontwikkelingsproject Methoden en 
technieken 
21 Het ontwerp beperkt zich tot het ontwerpen van tooltjes; het gaat voorbij aan 
mensen, processen en communicatie 
Methoden en 
technieken 
22 Door de verregaande automatisering is de kennis van bedrijfsregels bij de 
eindgebruiker beperkt 
Methoden en 
technieken 
23 Een visualisatie van een proces kan nooit het perspectief zijn van een grote groep 
heterogene eindgebruikers 
Methoden en 
technieken 
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24 Inefficiënt tijdgebruik binnen een PD-project Methoden en 
technieken 
25 Inefficiënt rolverdeling binnen een PD-project Methoden en 
technieken 
26 Doordat in de beginfase te lang over high level requirements te praten, blijft de 
technologie te abstract voor de eindgebruiker. 
Methoden en 
technieken 
27 De leverancier is bij een PD-project meer betrokken dan in een regulier proces. Methoden en 
technieken 
28 Een PD-project moet lang genoeg duren om voordeel te behalen uit de wisselwerking 
tussen eindgebruiker en ontwerper 
Methoden en 
technieken 
29 De eisen en wensen van de eindgebruiker veranderen voortdurend, met name in 
eindfase 
Methoden en 
technieken 
30 Er is geen zicht op de perspectieven van de verschillende groepen eindgebruikers; de 
uiteenlopende ideeën worden geclusterd in een van te voren zelfbedacht raamwerk 
Methoden en 
technieken 
31 Nieuw ICT-ontwerp wordt belemmerd doordat het moet worden ingepast in een 
bestaand netwerk van IT systemen. 
Organisatie 
32 PD is kostbaar qua hoeveelheid tijd (het risico van kosten) Organisatie 
33 Beperking qua tijd geeft een negatief effect op het eindresultaat Organisatie 
34 Globalisering en networked organisations maken PD ingewikkelder Organisatie 
 
3.1 Participanten 
Zoals eerder vermeld, is hét kenmerk van een participatory design-project het voortdurende 
samenspel tussen de eindgebruiker (participant) en de ontwikkelaar tijdens het gehele 
project. De inmenging van deze eindgebruikers brengt risico’s met zich mee. Deze risico’s 
spelen zowel op individueel niveau van vooral de eindgebruikers, als op groepsniveau. Beide 
varianten worden in de categorie Participanten beschreven. 
 
3.1.1 Groep 
 
Verscheidenheid aan participanten 
Participatory design-projecten hadden in het verleden in eerste instantie betrekking op 
individuele systemen, services of producten (Dalsgaard, 2012). Het betrof projecten op 
kleine schaal en geïsoleerd van andere systemen. Later wordt participatory design ook op 
grotere projecten toegepast (Shapiro, 2005). Deze schaalvergroting betekent dat er meer 
belanghebbenden bij het project betrokken zijn. Men loopt het gevaar dat er onvoldoende 
kennis binnen het geselecteerde participatory design team aanwezig is om alle eisen en 
wensen te vergaren, omdat niet alle groepen voldoende vertegenwoordigd zijn (Kensing & 
Blomberg, 1998). De betrokkenen zijn vaak niet enkel afkomstig uit de organisatie waarvoor 
de software ontwikkeld wordt, maar ook externe betrokkenen als politici en leveranciers 
behartigen hun belangen. De belanghebbenden hebben elk hun eigen visies en doelen, die 
tegenstrijdig kunnen zijn aan die van de ander; een ‘lack of coherent voices’ genaamd 
(Fischer, 2010). Voornoemde diversiteit versterkt het risico op het voorrang geven van één 
stem boven de andere. De politieke doelen (en het nationaal belang) krijgen bijvoorbeeld 
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voorrang op de strategische visie van het management, of de visie van het management 
heeft meer invloed dan de dagelijkse praktijk van de eindgebruikers. 
Høstgaard, Bertelsen, & Nøhr (2011) geven daarvan een helder voorbeeld. Bij het 
ontwikkelingstraject van een Elektronisch Patiënten Dossier (EPD) in Denemarken werd met 
participatory design gewerkt. De artsen waren boven alles geïnteresseerd in het behalen van 
klinische optimalisaties; zij wilden graag zoveel mogelijk input geven aan de medische 
specificaties van het systeem. De IT-ers waren vooral gericht op de administratieve functies 
van het EPD, terwijl de ICT-Board nauwlettend toezag op het naleven van alle nationale 
eisen met betrekking tot het implementeren van het EPD. In zulke omvangrijke projecten, 
met vele belanghebbenden is het moeilijk om individuele wensen van eindgebruikers in te 
willigen.   
Hierbij komt dat ontwerpers en ontwikkelaars kunnen de diversiteit van gebruikers 
onderschatten (Kujala & Kauppinen, 2004). De instemming met een designbeslissing 
ondersteund door een enkele gebruiker wordt dan gezien als representatie van een groep 
gebruikers, terwijl de ogenschijnlijk homogene groep heterogener blijkt te zijn.  
 
Externe belanghebbenden 
Het kan zijn dat er geen aansluiting is tussen de participanten en de overige betrokkenen.  
“The collective experiences of participation are often only for those directly involved in the 
project, and only while the process is running. A forum for co-operation between the directly 
involved participants and their different peer groups or organizations, and continuity/history 
between projects are often missing.” (Bødker, 1996, p. 2). 
 
Hiermee heb je dus een schijn van betrokkenheid waarbij lang niet alle betrokkenen 
daadwerkelijk meedoen in het project. Er zijn bijvoorbeeld mensen die het te ontwikkelen 
systeem tijdelijk of niet-frequent zullen gebruiken. Daarnaast kunnen er indirect 
betrokkenen zijn die ook geraakt worden door designbeslissingen (Kujala & Kauppinen, 
2004). Deze groepen zijn veelal niet vertegenwoordigd, terwijl hun input wel degelijk van 
belang is. 
 
Risicoverdeling participanten 
Eindgebruikers hebben in een participatory design-project een belangrijke rol; er wordt dan 
ook een grote mate van betrokkenheid van hen verwacht. Hess, Offenberg, & Pipek (2008) 
wijzen hier op het mogelijke gevaar dat de eindgebruiker betrekkelijk weinig risico loopt. 
Wanneer het project succesvol wordt afgerond, levert dat waardevolle software voor hem 
op. Wanneer het project daarentegen mislukt, geeft dit de eindgebruiker geen directe 
nadelen, hooguit verspilde tijd. De designers en ontwikkelaars echter zullen worden 
aangesproken over het slechte resultaat. Dit verschil in verantwoordelijkheid kan leiden tot 
onevenwichtige motivaties tussen de teamleden, en daarmee een bron zijn voor conflicten.  
 
 
16 
Stabiliteit 
Participatory design gaat uit van het wederzijdse leereffect tussen eindgebruikers en 
ontwikkelaars. Stabiliteit binnen een dergelijk team is belangrijk. Pilemalm en Timpka (2007) 
wijzen hierbij op het risico van verloop binnen het projectteam; deelnemers kunnen project 
of zelfs de organisatie verlaten. Deelnemers worden niet altijd vervangen, en zelfs als dat 
wel gebeurt, hebben de nieuwelingen een kennisachterstand in vergelijking met hun 
voorganger. 
 
3.1.2 Individueel  
Copycat behaviour  
Wanneer eindgebruikers betrokken zijn bij een participatory design-project, bestaat het 
gevaar dat hun focus verschuift richting de technologie in plaats van hun rol als 
eindgebruiker. Ze houden dan meer rekening met de beperkingen vanuit het systeem in 
plaats van de belangen te behartigen van hun collega’s en mede-eindgebruikers. 
Magnusson, Matthing, & Kristensson (2003) benoemen dit verschijnsel als ‘copycat 
behaviour’. Eindgebruikers nemen eigenschappen aan van de ontwikkelaars en IT-
professionals, terwijl de rol van de eindgebruikers juist is niet te focussen op de techniek, 
maar op de functionaliteit voor de gebruiker en de organisatie als geheel.  
 
Understanding Technology 
De focus van de eindgebruiker verschuift zoals beschreven vaak van de rol als eindgebruiker 
naar de technologie. Daarbij merken Agostini et al. (2000) en Magnusson et al. (2003) op dat 
eindgebruikers niet altijd het juiste begrip hebben van de mogelijkheden en beperkingen van 
de techniek. Doordat ze te beperkt denken, houden ze innovatie tegen in plaats van die te 
bevorderen. Dit brengt als risico mee dat er te weinig innovatief wordt gedacht: 
“He points to the risk of reifying workarounds of existing artifacts into the new technologies, 
and of leaving possibilities of the new technologies unexplored.” (Bødker & Iversen, 2002, p. 
12)  
Een softwareproject blijft dan beperkt tot het automatiseren van bestaande processen, 
terwijl het aanpassen van processen effectiever kan zijn.  Door deze kokervisie worden 
nieuwe kansen en mogelijkheden onbenut. Heiskanen & Repo (2007) omschrijven dit als 
volgt: 
“Within strategic management, the literature on disruptive innovations, that is, innovations 
that allow companies to open up new markets or to change value networks and industries, 
sometimes views customer orientation and innovation orientation as opposing poles. Users 
are often resistant to totally novel concepts that challenge their everyday 
practices”.  (Heiskanen & Repo, 2007 p. 168). 
Omgekeerd kunnen eindgebruikers IT-ontwikkelmogelijkheden overschatten. Ze verwachten 
dat complexe processen eenvoudig gerealiseerd kunnen worden, terwijl dit in de praktijk 
tijdrovend of onmogelijk blijkt te zijn (Hartswood et al., 2002). 
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Design 
Het modelleren van werkprocessen is een belangrijk onderdeel van een participatory design-
project. Participanten hebben moeite met dit designaspect. Het ontwikkelen van inzicht in 
design kan een project vertragen (Herrmann, Hoffmann, Kunau, & Loser, 2002). Ten tweede 
kan het moeilijk zijn verder te kijken dan alleen het eigen werkveld. Participanten nemen 
niet altijd de moeite om naar externe voordelen van het te ontwikkelen product te kijken, 
zonder dat daar direct voordelen inzitten voor het eigen werk.  
Ten derde is voor participanten lastig zich een beeld te vormen van de processituaties die 
een uitzondering zijn, en van de situaties die vaak voorkomen. Er worden dan 
designbesluiten genomen die bepaalde uitzonderingsituaties dekken en/ of automatiseren, 
maar waarin te veel wordt geïnvesteerd gezien de frequentie van het optreden van een 
dergelijke situatie (Hartswood et al., 2002). In participatory design-projecten is er vaak de 
tendens om te focussen op de ‘artefacts’ in plaats de algehele workflow (Dalsgaard 2012). 
Men gaat er vanuit dat deze workflow zich dan wel aanpast aan het systeem, maar de 
beoogde organisatorische verandering te bereiken moet er dikwijls ook gesleuteld worden 
aan andere aspecten van de organisatie. 
 
Participanten kunnen niet altijd inschatten welke designbeslissingen kunnen hebben. Het 
automatiseren van taken kan bijvoorbeeld grote impact hebben op de organisatie. Törpel 
(2006)  beschrijft hoe een groep van productiemedewerkers en logistieke medewerkers 
automatiseringslagen bedachten die grote gevolgen had voor de werklast van de 
betrokkenen. Ze realiseerden zich onvoldoende dat dit ontslagen tot gevolg zou kunnen 
hebben. 
 
3.2 Organisatie 
Participatory design behoeft condities binnen een organisatie, zoals het beschikbaar stellen 
van tijd van participanten. Bovendien zal een participatory design-project moeten aansluiten 
op de bestaande organisatie- en infrastructuur.   
 
3.2.1 Infrastructuur 
Veel organisaties hebben te maken met een complexe infrastructuur van 
informatiesystemen. Het risico van participatory design in dergelijke omgevingen is dat de 
scope van het project te groot wordt, ook al wordt de focus op één systeem gelegd. De 
interconnectiviteit in dergelijke complexe infrastructuren behelst een risico voor het 
participatory design-team. Het risico van een verscheidenheid aan stakeholders wordt dan 
vergroot: het aantal participanten binnen het team is óf te groot, óf het dekt niet volledig de 
partijen die in meer of mindere mate bij het project betrokken zijn. De infrastructuur van 
organisaties wordt ook ingewikkelder omdat er sprake is van toenemende globalisering wat 
kennisdeling en communicatie een stuk ingewikkelder maakt (Bergvall-Kåreborn & 
Ståhlbrost, 2008). 
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3.2.2 Tijd 
Aan het tijdsaspect van een participatory design-project kleven twee risico’s. Ten eerste is 
tijd een randvoorwaarde voor een participatory design-project. Wanneer participanten (te) 
weinig tijd kunnen besteden, dan kunnen ze hun rol niet effectief uitoefenen. Het gaat 
daarbij niet alleen om de beschikbare tijd voor het project an sich, maar ook om de tijd voor 
het leren van vaardigheden die nodig zijn om succesvol te kunnen deelnemen in een 
participatory design-project.  
Ten tweede kan een participatory design-project te veel tijd kosten en daarmee significant 
duurder zijn dan andere projectaanpakken. Een aantal tijdrovende aspecten van een 
participatory design-traject zijn de communicatie tussen de participanten, de 
administratieve taken bij het project, het beheer van de data en tevens van de 
informatiestromen die uit het project voortkomen (Kujala, 2003). Het blijkt dat hoe meer 
participanten zijn betrokken bij het project, hoe meer administratieve werkzaamheden dit 
meebrengt (Spinuzzi, 2005) en (Pilemalm & Timpka, 2008). Daarnaast zal naarmate meer 
mensen bij het project betrokken zijn, het bereiken van consensus moeizamer verlopen. 
Kujala (2003) geeft ook aan dat communicatie steeds tijdrovender worden naarmate er 
meer betrokkenen zijn.  Fischer (2010) kenmerkt dit risico als ‘wasting human resources’; 
participanten nemen deel aan het project naast hun normale werkzaamheden, en die 
kunnen hier onder gaan lijden. 
 
3.3 Methoden / technieken 
Werken volgens participatory design heeft tot gevolg dat er specifieke methoden en 
technieken moeten worden gebruikt, als daar zijn de visualisatie van werkprocessen en 
prototyping. Het gebruik van deze methoden brengt risico’s met zich mee, die worden 
toegelicht in de categorie methode/technieken. 
 
3.3.1 Algemeen 
Eindgebruiker als bron 
Als een van de belangrijkste redenen voor participatory design noemen onder andere 
Robertson & Simonsen (2012) het wederzijdse leerproces tussen de eindgebruiker en de 
ontwikkelende partij. Maar doordat er vaak wordt doorontwikkeld op of the shelf-
applicaties, kan de tijdspanne van een project kort zijn, waardoor er ook te weinig 
gelegenheid is voor wederzijdse kennisoverdracht. 
Een belangrijke voorwaarde voor succesvol participatory design is het kennisniveau van de 
participanten. Wanneer werkprocessen al in grote mate zijn geautomatiseerd, bestaat het 
risico dat de gedetailleerde kennis over wat er precies gebeurt beperkt is (Kujala, 2003). Om 
kennis van deze processen toch mee te nemen in het design, is raadplegen van 
eindgebruikers niet voldoende. Blijven de ingebouwde workflows in de systemen onbelicht, 
dan wordt er business logica over het hoofd gezien die essentieel kan zijn voor het proces. 
Daarnaast kunnen ontwerpers en ontwikkelaars de input van gebruikers niet altijd op 
waarde schatten. Ze hebben soms niet de juiste vaardigheden om voordeel te behalen uit de 
kennis van de gebruikers (Kujala, 2003). 
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Het komt ook voor dat ontwikkelaars en ontwerpers onvoldoende rekening houden met de 
verschillende perspectieven van de diverse eindgebruikers en participanten. Het gevaar 
bestaat dat zij hun eigen beeld projecteren op de geleverde input zonder dat ze echt goed 
beeld hebben van de zienswijze van de verschillende deelnemers (Dalsgaard, 2012). 
 
Veranderende eisen en wensen 
Gedurende een softwareproject zijn er steeds veranderende eisen en wensen van de 
eindgebruikers. Hierdoor bestaat er altijd het gevaar om de vastgestelde tijd en budget te 
overschrijden. In participatory design is dit risico groter. Ten eerste doordat de voortdurende 
directe inbreng van nieuwe wensen door eindgebruikers in design sessies meer verstorend 
werken, dan bij indirecte betrokkenheid van eindgebruikers. Bij indirecte betrokkenheid 
worden deze wensen vooraf al gefilterd worden door bijvoorbeeld informatieanalisten. 
Daarnaast signaleert Kujala (2003) het risico dat in participatory design-projecten 
eindgebruikers juist in de eindfase komen met nieuwe ideeën. Het project is dan bijna 
afgerond en ontwerpveranderingen kunnen dan een blokkade zijn om tot definitieve 
afronding te komen. 
 
Rol leverancier 
Pilemalm en Timpka (2007) geven aan dat de rol van een ‘third party’ oftewel 
softwareleverancier anders is in een participatory design-project dan in een 
projectteamsamenstelling waarin enkel professionals plaatshebben. Er moet voortdurend 
inspanning geleverd worden voor het verkrijgen van instemming voor het gezamenlijke 
projectdoel.  Johannessen en Ellingsen (2012) merken daarbij op dat de neutrale rol van de 
softwareleveranciers in participatory design-projecten kan verdwijnen. Tijdens een project 
kunnen conflicten binnen het team ontstaan waarin de leverancier moeilijk neutraal kan 
blijven.  
 
Administratie taken 
Pilemalm en Timpka (2007) beschrijven het risico dat er binnen een participatory design-
project te veel administratieve taken worden toebedeeld aan de eindgebruikers, zoals het 
lezen van projectplannen en het maken van planningen. Eindgebruikers ervaren dit als 
overtollige ballast; ze concentreren zich liever op het ontwikkelen van een systeem. Zowel 
de beschikbare tijd van participatory design teamleden als de rolverdeling dient dus efficiënt 
te geschieden. 
 
3.3.2 Specifieke fasen 
 
Pre-design  
Een participatory design-project kent doorgaans een pre-designfase. Het gaat hier om 
verkenningen waarin de requirements op abstract niveau worden geanalyseerd zonder 
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concrete taken voor de eindgebruiker. Deze pre-designfase resulteert in een risico dat er te 
veel tijd en daarmee motivatie verloren gaat, omdat er in ogen van de eindgebruikers nog 
(te) weinig concreet resultaat geboekt wordt (Pilemalm  en Timpka, 2007). 
 
Modelleren 
In participatory design-projecten wordt gewerkt met systemen om werkprocessen te 
modelleren. Het modelleren van werkprocessen lijkt een objectieve methode om deze 
processen visueel te maken, er zitten echter gevaren aan.  
Ten eerste bestaat het risico dat het visualiseren van de complexe werkelijkheid in een 
model, voor participanten een te lastige taak blijkt. Ze zijn dan geneigd om deze complexiteit 
te vermijden, omdat ze het geen plaats kunnen geven in het abstracte model van de 
werkelijkheid (Hermann et al, 2002).  
Daarnaast worden gemodelleerde weergaven van processen door verschillende groepen 
anders geïnterpreteerd.  Dit wordt als volgt beschreven: “Difficulties in integrating different 
perspectives on a heterogeneous health service setting and user groups into one design 
analysis” (Pilemalm  en Timpka, 2007, p. 331). Sommigen concluderen zelfs: “There is no 
objective reality that can be usefully “captured” in a model and subsequently used as a 
sufficient basis on which to develop a computerized system” (Herrmann et al, 2002, p. 13).  
Kortom, het modelleren van werkprocessen geeft een schijnzekerheid van een objectieve 
algeheel geldende werkelijkheid, terwijl dit de praktijk weerbarstiger is. 
 
Prototyping 
Een andere methode die vaak gebruikt wordt in participatory design is het gebruik van 
prototypes. Hierbij worden proefversies van (delen van) het te ontwerpen systeem gebouwd 
zodat eindgebruikers een concreet beeld krijgen van het eindproduct. Het abstracte model 
wordt dus omgezet in werkende software. Ook aan prototyping kleven risico’s. 
 
“The point is that while representations and scenarios are valuable tools for supporting 
shared practice, we should recognise their limitations (on this point see Bowers, 1991; 
Suchman, 1995). The system itself is more valuable than any representation – even 
prototypes – can be for communicating its scope and behaviour. Implementation – when 
users apply the system in their work – is the only way to find out how users actually make use 
of it.” (Hartswood et al 2002, p. 11). 
 
Het echte resultaat van het eindproduct is pas duidelijk bij real time-gebruik zoals ook 
Maceli & Atwood (2011) aangeven: 
“However, as earlier researchers had cautioned [eg. 23, 40] design time processes still could 
not capture all the complexity and possibilities of real-life use time.”  (2011, p. 10) 
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3.4 Machtsverhoudingen 
Het risico machtsverhouding heeft samenhang met elk van bovengenoemde drie 
categorieën. Er zijn machtsverhoudingen binnen de participantengroep; de 
organisatiestructuur brengt machtsverhoudingen met zich mee; door de gebruikte 
methoden en technieken binnen participatory design treden machtsverhoudingen op. De rol 
van de eindgebruiker is in participatory design essentieel: “A cornerstone of Participatory 
Design is to include users in the decision-making for the design of new system” (Johannessen 
& Ellingsen, 2012, p. 31). Eindgebruikers moeten dus ook beslissingsbevoegdheid hebben 
tijdens een participatory design project. In het vervolg worden een aantal risico’s gegeven 
die deze beslissingsbevoegdheid in het gedrang brengen. 
 
3.4.1 Beperkingen door hiërarchie 
Vanuit het management wordt de beslissingsbevoegdheid ingeperkt; participanten hebben 
niet het gevoel dat ze toestemming hebben om aanpassingen door te voeren in systemen of 
werkprocessen (Kensing & Blomberg, 1998) en (Bødker, 1994). Ook bestaat er het risico dat 
de hiërarchische relaties van een organisatie er binnen het team voor zorgen dat ‘hogere’ 
functies de  meeste invloed hebben (Törpel, 2006).  
Daarnaast kunnen ook ontwikkelaars de beslissingsbevoegdheid van eindgebruikers 
inperken. De gebruikers delen hun kennis met de ontwikkelaars, maar deze gaan vervolgens 
hun eigen gang. In technologie gerelateerde beslissingen wordt de mening van de 
eindgebruiker niet gevraagd. Deze gelimiteerde vorm van participatory design is door veel 
verschillende onderzoekers opgemerkt (Kensing & Blomberg, 1998). 
 
3.4.2 Beperkingen door rolverdeling 
Door de rolverdeling binnen een participatory design-team kunnen ook ongewenste 
machtsverhoudingen optreden. In een artikel over de ontwikkeling van een EPD systeem 
(Høstgaard et al., 2011) wordt het volgende voorbeeld omschreven: 
“Compared to the physicians, the IT-professionals had much more organizational support - 
and power. The fact, that their organization was in charge of the project management and - 
compared to the physicians - they were well represented in both the ICT-board and all other 
groups related to the process - and that most of the documents prepared during the EHR 
process were prepared by members of their organization - gave them a significant amount of 
power.“ (Høstgaard et al, 2011, p. 6). 
  
Door de rolverdeling binnen het project kon de ene groep meer invloed uitoefenen dan de 
andere groep.  En dit terwijl deze groep (physicians) juist de eindgebruikers waren van de te 
ontwikkelen software. Johannessen & Ellingsen (2012) geven aan dat het voorkomt dat het 
overkoepelende overzicht van een project ligt bij de leverancier en niet meer bij 
participanten. Participanten ervaren dan geen invloed uit te kunnen oefenen in het project. 
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3.4.3 Beperkingen door tijd & technische kennis 
Participanten die meer tijd aan het project kunnen besteden hebben een kennisvoorsprong, 
en hebben meer tijd om invloed uit te oefenen op een participatory design project volgens 
Høstgaard et al (2011). Eerder is al aangegeven dat veel eindgebruikers weinig kennis 
hebben van technologie. Volgens Høstgaard et al (2011) geldt dat hoe meer kennis van 
technologie een participant heeft hoe meer invloed hij heeft op het resultaat.  
 
3.5 Conclusie 
De literatuur schenkt volop aandacht aan risico’s van participatory design, een 
totaaloverzicht van risico’s ontbreekt echter. Door het extraheren van de genoemde risico’s 
uit de verschillende bronnen, ontstaat een goed overzicht van dein de literatuur aanwezige 
risico’s. Het gestructureerd weergeven van de risico’s in een raamwerk is naar mijn mening 
goed gelukt. Hierbij moet wel gezegd worden dat het ontbrak aan feedback van 
domeinexperts in het categoriseringsproces.   
De hoofdvraag van de literatuurstudie luidde: 
Wat zijn de risico’s die spelen bij de inzet van participatory design binnen trajecten van 
softwareontwikkeling? 
 
Of het overzicht vanuit de literatuur een volledig beeld is van de risico’s is discutabel. Veel 
artikelen gaan maar zijdelings in op de risico’s van participatory design, en is er weinig 
onderzoek sec naar risico’s van participatory design. Maar door de veelheid aan bronnen 
wordt dit tekort gecompenseerd, waardoor er toch een vrij volledig overzicht ontstaat.  
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4 Onderzoeksaanpak 
 
4.1 Conceptueel onderzoeksontwerp 
 
4.1.1 Doelstelling 
ICT-projecten waarbij gebruik gemaakt wordt van participatory design, verlopen niet altijd 
zoals vooraf gepland was. Vanuit de literatuur is daar een aantal vaste oorzaken voor. Om 
het welslagen van de participatory design projecten zoveel mogelijk te bevorderen en de 
risico’s uit te sluiten, worden in dit onderzoek de risico’s verzameld vanuit het 
literatuuronderzoek getoetst in de praktijk, met als doel tot een checklist van risico’s te 
komen. De risico’s vanuit deze checklist kunnen dan voorafgaand aan een ICT-project 
geïnventariseerd worden, en bovendien kan het project dan zo ingericht worden dat men zo 
min mogelijk kans heeft in een van de valkuilen van participatory design te lopen. Concreet 
houdt dit in dat de projectmanager bij de vormgeving van het project de checklist naast zijn 
projectplan legt en de risico’s voor dit specifieke project inventariseert, en vervolgens nagaat 
hoe hij hierop zou kunnen anticiperen. De checklist zou bijvoorbeeld verwerkt kunnen 
worden in een standaard vragenlijst die naast elk project gelegd zou kunnen worden. De 
precieze vormgeving van de checklist valt echter buiten de scope van dit onderzoek, dat zich 
met name richt op de vraag in hoeverre de gevonden risico’s zich in de praktijk 
manifesteren. 
 
4.1.2 Vraagstelling 
De hoofdvraag van het empirisch onderzoek is direct afgeleid van de doelstelling en luidt:  
Welke van de gevonden risico’s zouden deel uit moeten maken van een risico checklist 
voor participatory design projecten? 
Om deze hoofdvraag te kunnen beantwoorden zijn ervaringen uit de praktijk nodig. Enerzijds 
moet duidelijk worden of de risico’s uit het literatuuronderzoek gevalideerd kunnen worden, 
en anderzijds moet gekeken worden of de lijst nog hiaten vertoond. Hierbij wordt uitgegaan 
van de veronderstelling dat als een risico wordt herkend in de praktijk, deze opgenomen 
moet worden in de risico checklist. De onderstaande onderzoeksvragen zijn opgesteld. 
1. Worden de in het literatuuronderzoek genoemde risico’s herkend in de praktijk?  
 
In deze deelvraag worden de risico’s getoetst aan participatory design projecten in de 
praktijk. Per risico wordt uitgezocht of ze zijn voorgekomen bij participatory design 
projecten, of dat het risico als potentieel gevaar is ervaren binnen een participatory design 
traject.  
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2. Worden er risico’s gemist in het overzicht uit de literatuur? 
 
Onderzocht wordt of er nog risico’s zijn die niet benoemd zijn in de risico lijst. 
 
4.1.3 Benodigde  gegevens 
Om antwoord te kunnen geven op voornoemde deelvragen, zijn drie zaken nodig. 
Uitgangspunt is allereerst de lijst met risico’s die uit het literatuuronderzoek naar voren zijn 
gekomen. Daarnaast is het van belang helder te definiëren wat een participatory design 
project is, om daarmee de juiste projecten voor het onderzoek te kunnen selecteren. Tot slot 
is praktijkinformatie met betrekking tot participatory design projecten nodig. Welke risico’s 
worden ervaren, en in hoeverre komt dit overeen met de risico’s uit het literatuuronderzoek. 
In de verdere paragrafen wordt getracht gestructureerd toe te werken naar de beste 
methode om de opgedane ervaringen met betrekking tot risico’s van participatory design 
projecten te destilleren. 
 
Waarnemen 
Hierbij gaat het om gegevens die onderzoeker zelf verzameld bij het participeren in 
projecten. Deze methode is praktisch niet uitvoerbaar. Ten eerste is het van belang dat de 
checklist door mensen vanuit verschillende rollen beoordeeld wordt. Wanneer schrijver 
alleen waarnemingen zou doen, zou dit altijd gebeuren vanuit zijn rol (de designer rol) 
binnen een project. Daarnaast is de generaliseerbaarheid beperkt, omdat slechts gebruikt 
gemaakt zou worden van de ervaringen van één proefpersoon (de schrijver vanuit zijn rol in 
één project) met een beperkte werkervaring en projectervaring. 
  
Lezen 
Voor het onderzoek kan in geringe mate gebruik gemaakt worden van interne verslagen 
zoals projectdocumentatie. De beschikbare documenten beschikken summier informatie 
over risico’s. Vaak worden twee of drie risico’s genoemd, maar het is nooit een uitputtende 
analyse. 
 
Vragen 
Omdat de andere methoden(lezen en waarnemen) niet voldoen wordt onderzoek gedaan 
middels het bevragen van ervaringsdeskundigen. In het bevragen zijn drie typen te 
onderkennen: 
1. Meningen 
2. Ervaringen in het algemeen  
3. Ervaringen in een specifieke situatie/context 
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Bij beide deelvragen gaat het om ervaringen in het algemeen. Er wordt gezocht naar een 
generieke checklist, en niet een die geldt binnen een bepaalde context. Wanneer dit de 
doelstelling was geweest, had ook in het literatuuronderzoek onderscheid gemaakt moeten 
worden in de impact van verschillende variabelen (grootte, complexiteit, duur etc.) binnen 
een project. 
 
4.1.4 Onderzoeksbenadering  & onderzoekstype 
De onderzoeksmethode die gehanteerd wordt is een mix tussen deductief en inductief. Ook 
het onderzoekstype is gemengd, namelijk deels beschrijvend onderzoek en deels 
verkennend onderzoek. Hieronder wordt per deelvraag uitgewerkt of het inductie/deductief 
onderzoek is en beschrijvend of explorerend.  
Voor het beantwoorden van deelvraag 1 zal deductief onderzoek plaatsvinden, en een 
beschrijvend onderszoekstype. Er is vanuit de literatuur een raamwerk ontwikkeld dat 
getoetst wordt aan de praktijk. 
Deelvraag 2 is explorerend, en wordt inductief onderzocht. Er is hier namelijk geen 
theoretisch kader over ontwikkeld, en hier wordt middels het empirische onderzoek 
antwoord op verkregen. 
 
4.1.5 Onderzoeksmethode 
Om inzicht in bovengenoemde ervaringen te verkrijgen zijn een aantal onderzoeksmethodes 
mogelijk. In eerste instantie werd getwijfeld tussen een casestudy of een survey.  
Zoals aangegeven is het doel van het onderzoek een generieke checklist en niet een die geldt 
binnen een bepaalde context. In het geval van een casestudy is het waarschijnlijk dat 
meerdere cases onderzocht moeten worden om er voor te zorgen dat alle risico’s een keer 
van toepassing zijn. Dit is niet haalbaar, aangezien er maar beperkte tijd beschikbaar is. Een 
betere optie is daarom een survey. Hierbij kunnen meerdere deskundigen bevraagd worden, 
waarbij elke deskundige zijn eigen opgebouwde kennis vanuit diverse projecten meebrengt.  
De andere mogelijkheden vallen af om de volgende redenen  
- ‘Action research’: gaat voornamelijk om verandering te genereren, en dit is niet de 
intentie van het onderzoek. 
- ‘Grounded theory’: gaat er vanuit dat er geen theoretisch kader is gevormd, en dit is 
in het onderzoek wel het geval. 
- Experiment: gaat om causaal verband tussen twee variabelen, en dit is in het 
onderzoek niet het geval 
- Etnografie: hiervoor is in meeste gevallen een uitgebreide participerende 
waarneming voor nodig, het tijdspad van het onderzoek laat dat niet toe. 
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- Archiefonderzoek: om deze methode goed te kunnen uitvoeren moeten meerdere 
documenten beschikbaar zijn met daarin een risico analyse. Zoals eerder 
aangegeven, is deze documentatie niet beschikbaar.  
 
4.1.6 Gegevensverzameling 
De survey kan op een gestandaardiseerde en niet gestandaardiseerd wijze worden 
uitgevoerd. Beide opties worden hieronder uitgewerkt, waarbij de gestandaardiseerde 
methode wordt benoemd als enquête, en de niet gestandaardiseerde manier benoemd 
wordt als interview. 
 
Enquête 
Een enquête is vooraf bepaald en gestandaardiseerd en vraagt om een identieke 
verzameling. Voordeel van de methode is dat in relatief weinig tijd veel respondenten 
bevraagd kunnen worden. Ook de manier van verwerken kan voor een groot deel 
geautomatiseerd worden. Door de standaardisatie is analyse van de resultaten relatief 
eenvoudig. Nadeel van de methode is dat er geen feedback gegeven kan worden op de 
vragen. Wanneer de respondent een vraag niet goed begrijpt is er kans op foutieve 
beantwoording. Dit geldt ook andersom, wanneer de onderzoeker het antwoord van de 
geïnterviewde niet begrijpt, dan is dit niet direct te verifiëren. 
 
Interview 
Het voordeel van interviewen is dat zowel de respondent als de interviewer feedback kan 
geven wanneer de bedoeling van de gesprekspartner niet duidelijk is. Daarnaast wordt er in 
een interview eerder een vertrouwensband gecreëerd zodat respondenten zich open stellen 
en betere antwoorden geven. Tot slot kan de interviewer zich aanpassen al naar gelang het 
interview verloopt. De ene respondent heeft bijvoorbeeld meer uitleg nodig dan de andere, 
en hierop kan de interviewer goed inspelen.  
Het nadeel van een interview is dat de foutgevoeligheid hoger is. De interviewer kan door 
andere formulering de bedoeling van een vraag aanpassen, of wanneer de interviewer moe 
wordt kan dit impact hebben op het verloop van het interview. Daarnaast is deze manier van 
bevragen traag. Het interview zelf kost veel tijd, en daar boven op komt nog de verwerking 
van het interview. Tot slot is er nog het risico dat de respondent bang is voor beoordeling 
door de interviewer. De respondent zal dan sociaal wenselijke antwoorden geven, die hij 
niet zou geven als de interviewer er niet bij zou zijn.  
 
Keuze 
In de afweging wordt de doorslag gegeven door de feedback mogelijkheid bij de interview 
methode. Het is belangrijk dat de gesprekspartners elkaar begrijpen. Risico’s die voor de één 
helder zijn, vergen bij anderen toelichting. Daarnaast kan de interviewer doorvragen 
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wanneer het antwoord niet volledig duidelijk is. De nadelen van deze methoden zullen zo 
veel mogelijk gereduceerd worden. Hierop wordt ingegaan in het technisch 
onderzoeksontwerp. 
Voor het interview wordt gebruik gemaakt van de semi gestructureerde interviews. De 
bedoeling is namelijk niet om een ‘free format’ interview te doen, maar om feedback te 
vragen op de opgestelde risico checklist. Dit is dus de leidraad van het gesprek waarbij per 
respondent flexibel kan worden ingezoomd op de voor hem relevante risico’s.  
 
4.2 Technisch onderzoeksontwerp 
 
4.2.1 Interviewmethode 
Het houden van een interview kan op verschillende manieren. Er moet een keuze gemaakt 
worden tussen een één op één interview of een groepsinterview. Gezien het onderwerp zou 
het aardig zijn om de risico’s ook in een participatory sessie te toetsen, maar er zijn een 
aantal redenen waarom toch voor de individuele interview methode wordt gekozen. 
Allereerst het praktische element, het is planning technisch gezien, niet uitvoerbaar om alle 
respondenten tegelijk in dezelfde ruimte te laten samenkomen. Daarnaast bestaat dan het 
risico dat bepaalde personen (net als in participatory design sessies) overruled werden door 
anderen.  
Het nadeel van het individuele interview is dat het een stuk minder efficiënt is dan het 
groepsinterview, hiermee moet rekening gehouden worden in de planning (langere 
doorlooptijd). 
Het individuele interview kan onder vier ogen plaatsvinden, via videobellen (Skype), 
telefonisch of elektronisch. Het interview onder vier ogen heeft de voorkeur. Dit heeft als 
voordelen dat het opbouwen van vertrouwen vereenvoudigd wordt, en non verbale 
communicatie kan worden opgevangen. 
 
Om praktische redenen (vooral reistijden) kan het noodzakelijk zijn om een van de andere 
methoden te kiezen. De overige mogelijkheden worden in volgorde van wenselijkheid 
benoemd. 
1. Videobellen: deze methode geeft de grootste mogelijkheid tot opvangen van non 
verbale communicatie) 
2. Telefonisch: is persoonlijker dan elektronisch, waardoor opbouw van vertrouwen 
eenvoudiger is. Non verbale communicatie wordt volledig gemist.  
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3. Elektronisch interviewen: hierbij wordt de mondelinge interactie gemist, wat kans op 
misverstanden vergroot. Daarnaast kan het een langdurig proces worden wanneer 
een aantal ronden nodig zijn, voor alles helder is (met daartussen doorlooptijd).  
 
4.2.2 Samenstelling  respondenten 
Bij het selecteren van respondenten zijn een drietal thema’s die extra aandacht vergen. 
 Diversificatie 
 Selectiecriteria 
 Omvang 
 
Diversificatie 
Uit onderzoek blijkt dat bij een risico inventarisatie risico’s anders worden ingeschat door 
mensen in verschillende rollen binnen een project (Heemstra, Kusters, & Man, 2003). Voor 
de validiteit van het onderzoek moet rekening gehouden worden met deze diversiteit.  
In onderstaand figuur worden op hoofdlijnen de betrokkenen weergeven bij een 
participatory design project.  
 
Figuur 1: Participatory design team 
 
In de gele balk is het participatory design-team zichtbaar, met de projectmanager in het 
centrum. In het team hebben daarnaast de eindgebruikers en designers een belangrijke rol.  
Buiten het team bevinden zich de externe belanghebbenden: het management 
(opdrachtgevers) en de externe betrokkenen. De externe betrokkenen zijn te splitsen in 
direct betrokkenen (eindgebruikers buiten het PD team) en indirect betrokkenen (niet 
frequente gebruikers, of het systeem heeft zijdelings impact op hun werkzaamheden).  
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Veel van de risico’s treden op binnen de bijeenkomsten van het participatory design team. 
Op die reden worden in het onderzoek alleen mensen binnen een participatory design team 
geïnterviewd. De overige groepen (management en externe belanghebbenden), hebben 
geen deelname gehad aan het proces en zien voornamelijk de resultaten van het proces. De 
aanname is dat ze daarmee alleen uitspraken kunnen doen over de gevolgen van de risico’s. 
Het gaat dan om generieke zaken als budgetoverschrijding, tijdsoverschrijding enzovoort.  
 
Selectiecriteria 
Vanzelfsprekend moeten de respondenten deelgenomen hebben aan ten minste één 
participatory design project. Hiervoor is een aantal criteria opgesteld (Agostini et al., 2000): 
 Eindgebruikers zijn betrokken in het gehele proces, van requirements vergaren tot 
opleveren van het eindproduct.  
 Eindgebruikers zijn in direct contact met ontwikkelaars 
 Eindgebruikers hebben een zekere mate van beslissingsbevoegdheid 
 Wanneer een respondent deel wil nemen wordt tijdens het interview dieper ingegaan or 
zijn ervaring met participatory design projecten.  
 
Omvang 
Het aantal respondenten is van tevoren moeilijk vast te stellen. Idealiter worden zoveel 
kandidaten geïnterviewd totdat alle risico’s minimaal een keer aan de orde zijn gekomen. 
Theoretisch zou het kunnen dat één persoon alle risico’s heeft meegemaakt, maar het kan 
ook zijn dat honderd personen één risico niet herkennen. Wanneer van te voren de te 
selecteren respondenten vastgelegd worden, dan bestaat het risico dat er te weinig of te 
veel respondenten geïnterviewd worden. Daarom wordt het aantal respondenten bepaald 
middels ‘saturatie’. Er worden net zoveel interviews gehouden tot nieuwe interviews (naar 
verwachting) niet meer zullen zorgen voor nieuwe informatie. Nadeel van deze methode is 
dat nooit zeker is of een extra interview zou zorgen voor nieuwe informatie. Dit is dus sterk 
afhankelijk van het beoordelingsvermogen van de onderzoeker. Om de externe validiteit 
enigszins te waarborgen zullen minimaal drie personen worden geïnterviewd. Dit is tevens 
noodzakelijk om de reeds besproken diversificatie te waarborgen, dus per rol één persoon 
interviewen (eindgebruiker, ontwerper, projectmanager).  
Voor de eerste groep worden drie personen geïnterviewd behorend bij één bedrijf, hiervoor 
is gekozen om de volgende redenen:  
1. Praktisch: de respondenten zijn werkzaam binnen hetzelfde bedrijf als onderzoeker. 
Hierdoor is het zeker dat het interview live afgenomen kon worden. 
2. Databronnentriangulatie: er kunnen meerdere personen worden bevraagd binnen 
één context. 
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4.2.3 Proefinterview 
Eerst wordt een proefinterview afgenomen. Aan de hand daarvan wordt gecontroleerd hoe 
lang het interview duurt, en of de vragen begrepen worden. Daarnaast wordt ervaring 
opgedaan met het houden van het interview, en op welke wijze de resultaten uitgewerkt 
kunnen worden. Op basis van dit proefinterview kan het interview eventueel nog aangepast 
worden. Wanneer er grotere wijzingen gedaan worden, zal het gehouden proefinterview 
niet meegewogen worden in het resultaat. Het proefinterview zal gehouden worden met 
een eindgebruiker. Dit zijn de mensen met de minste IT projectervaring. Wanneer dit 
succesvol verloopt, worden bij projectmanagers en ontwerpers geen problemen verwacht.  
 
4.2.4 Benaderen respondenten 
De geselecteerde personen zal mondeling gevraagd worden om mee te werken aan een 
interview. Tijdens dit gesprek wordt de doelstelling van het onderzoek toegelicht. Verder 
wordt gepolst of de potentiele respondent inderdaad ervaring heeft met participatory 
design, en of hij mee wilden werken aan een interview. Hierbij wordt benadrukt worden dat 
het gaat om een anoniem onderzoek. 
 
4.2.5 Opbouw interview 
Nadat de aanpassingen in het proefinterview verwerkt zijn (in samenwerking met de 
proefpersoon) worden de eerste drie interviews gehouden. Hieronder wordt kort 
weergegeven hoe deze interviews plaats zullen vinden. 
Er wordt nogmaals uitgelegd worden wat het doel en de context van het onderzoek zijn. 
Hierbij wordt er zorg voor gedragen dat dit de respondent volledig duidelijk is. Daarnaast 
wordt aandacht geschonken aan een aantal ethische aspecten:  
- Gevraagd wordt of respondent er moeite mee heeft dat het gesprek werd 
opgenomen 
- De beantwoording is volledig anoniem 
- De respondent heeft de mogelijkheden om niet te antwoorden op een vraag 
- De respondent heeft tijdens en na het interview het recht om aan te geven dat zijn 
antwoorden niet mee genomen mogen worden in het onderzoeksresultaat 
Hierna wordt het interview afgenomen volgens onderstaand schema. 
1.      Korte beschrijving van de werkervaring met name op gebied van participatory design 
projecten. Aan hoeveel van deze projecten heeft de respondent meegedaan, binnen hoeveel 
organisaties en met welke rollen? 
2.       De respondent wordt gevraagd of hij een aantal risico’s wil noemen die hij zelf heeft 
ervaren. 
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3.       De 34 risico’s worden besproken waarbij de volgende vragen aan bod kwamen: 
           Heeft respondent het risico zelf ervaren? 
                   i.      Ja: Kan respondent een voorbeeld geven? 
                   ii.     Nee: Acht respondent het een aannemelijk risico? 
De vragen zijn opgesteld als een lijstvraag met de antwoorden ja/nee. Tevens word gevraagd 
om voorbeelden ingeval van herkenning en toelichting in geval van aannemelijkheid.  
 
4.2.6 Methode van analyse 
Aangezien het te tijdrovend is om alle gespreken woordelijk te transcriberen, worden de 
gesprekken samengevat in een schema waarin de risico’s verwoord zijn. De opnames 
worden minimaal twee keer zorgvuldig beluisterd, om te zorgen dat er niks wordt gemist.  
 
4.2.7 Betrouwbaarheid  
Er is een aantal factoren die de betrouwbaarheid van het onderzoek kunnen aantasten, deze 
zullen één voor één besproken worden. 
 
Subject-deelnemersfouten 
Ondanks goede voorbereiding en een strakke planning bestaat het gevaar op subject-
deelnemersfouten. Vooral door de hoeveelheid risico’s kan het voorkomen dat 
respondenten niet gedurende het gehele interview geconcentreerd deelnemen aan het 
onderzoek. Niet alle respondenten geven waarschijnlijk hun kennis en ervaring over alle 
risico’s. Interviewer zal moeten zorgen dat alle risico’s over de interviews heen goed aan bod 
zullen komen. 
 
Subject- of deelnemersvertekening  
De kans op deze fout is aanwezig. Respondenten kunnen bang zijn dat het herkennen van 
bepaalde risico’s als verkapte kritiek gezien kan worden op projecten of personen. Daarom 
wordt benadrukt dat het onderzoek volstrekt anoniem is, en de resultaten niet verspreid 
worden 
 
Waarnemersfout 
De kans op waarnemersfouten wordt geminimaliseerd door gebruik te maken van de lijst 
met risico’s. Dit format geeft een hoge mate van structuur, en objectiviteit. 
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Waarnemersbias 
Er is een risico dat onderzoeker de respondenten stuurt in een bepaalde richting. Door zich 
zo veel mogelijk te onthouden van commentaar, en alleen toelichtende opmerkingen en 
vervolgvragen te plaatsen zal getracht worden dit risico te minimaliseren. 
 
4.2.8 Validiteit  
Er is een aantal factoren die de validiteit van het onderzoek kunnen aantasten, deze zullen 
één voor één besproken worden. 
 
Geschiedenis 
De geschiedenis van respondenten kan invloed hebben op de resultaten van het onderzoek. 
Respondenten kunnen net een negatieve of juist positieve ervaring met een participatory 
design project hebben opgedaan, waardoor ze geneigd kunnen zijn veel risico’s te 
herkennen en vergroten, of juist te negeren. Onderzoeker moet zich hier bewust van zijn, en 
de signalen op te pikken (wanneer deze er zijn). 
 
Tests 
Het interview is volledig vrijblijvend en heeft geen gevolgen voor de respondenten. De 
interviewer zal dit tijdens het interview nog eens benadrukken. 
 
Instrumentatie 
Na het gehouden proefinterview zijn waarschijnlijk geen aanpassing meer nodig van het 
instrumentarium. Wanneer er als gevolg van het proefinterview aanpassingen gedaan 
worden zullen de resultaten van het interview met de proefpersoon niet meegeteld worden.  
 
Mortaliteit 
Er zullen naar verwachting geen deelnemers uitvallen.  
 
Maturatie 
Er zullen naar verwachting geen automatische veranderingen optreden die van invloed zijn 
op de ervaringen/meningen van respondenten betreffende risico’s van participatory design 
projecten. 
 
Ambiguïteit omtrent de causale richting 
Er wordt in het onderzoek niet gezocht naar causale relaties. 
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Generaliseerbaarheid 
Het onderzoek zal in beperkte mate generaliseerbaar zijn voor alle participatory design 
projecten. Er wordt onderzoek gedaan naar een algemeen risico overzicht van risico’s. 
Uiteraard zullen verschillende typen projecten, andere risico’s kennen. Er wordt echter geen 
onderzoek gedaan naar relaties tussen type project en het opreden van een bepaald risico. 
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5 Onderzoeksresultaten 
 
5.1     Proefinterview 
 
Voordat de interviews zijn begonnen is er eerst een proefinterview gedaan. Uit dit 
proefinterview zijn een aantal verbeterpunten naar voren gekomen. 
 De context en samenstelling van het interview vereisten vooraf meer duidelijkheid. 
Deze duidelijkheid zou de introductie tijdens het interview zelf verkorten, en ervoor 
dat de respondent beter voorbereid het interview zou ingaan. Hierop is een 
Introductiemail opgesteld waarin het doel en de opzet van het interview wordt 
toegelicht (zie bijlage 2).  
 De risico’s zijn scherper geformuleerd en de volgorde van risico’s is logischer gemaakt  
 Tijdens het interview werd gewerkt met een likert schaal, waarbij respondenten in 
een schaal van 1 tot en met 5 konden aangeven hoe aannemelijk ze een risico 
vonden. Het was mogelijk de vraag met ja/nee te beantwoorden, maar een 
waarschijnlijkheid was moeilijk te geven. Daarop is de antwoordmogelijkheid 
veranderd naar ja/nee. 
 In het interview werd gevraagd om de impact te geven van een risico. Deze vraag 
bleek moeilijk te beantwoorden, omdat de impact van veel factoren afhankelijk is. Je 
kreeg dan antwoorden, als het een langdurig project is dan is de impact groot, is het 
een kortdurend project dan is de impact klein. Met andere woorden, een eenduidig 
impactinschatting kon niet gegeven worden. 
 Er is een risico verwijderd uit de lijst. Het ging hier om “De juiste condities voor een 
PD project zijn er niet”. Dit was een erg globale risico omschrijving, en werd 
bovendien al verbijzonderd in andere risico’s (zoals het tijdsrisico). 
 
Het proefinterview was daarnaast waardevol, omdat het een oefening was in het 
interviewproces. De resultaten van dit interview zijn niet meegenomen, omdat er teveel 
wijzigingen zijn verricht aan het oorspronkelijke interview.  
 
5.2 Resultaten 
Zoals gepland is in eerste instantie naar respondenten gezocht binnen het bedrijf waar 
onderzoeker werkzaam is. Het is gelukt om alle drie deze interviews face 2 face uit te 
voeren, wat ook de voorkeur had. Tijdens deze interviews bleek dat met deze groep 
respondenten een grote dekking werd bereikt wat betreft het aantal ervaren risico’s. 
Daarnaast konden de respondenten dit goed aanvullen met voorbeelden. Na het uitvoeren 
en verwerken van deze drie interviews bleek er nog niet voldoende input te zijn om goede 
conclusies te kunnen trekken. Er waren drie risico’s niet ervaren, en zes risico’s werden niet 
onderbouwd met een voorbeeld. Vooral het interview met de projectmanager had naar 
mening van de onderzoeker niet voldoende input opgeleverd. Daarop is buiten het directe 
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werkveld gezocht naar een projectmanager met ervaring in participatory design projecten. 
Hierbij is gezocht binnen het netwerk van de onderzoeker. Dit onderzoek kon ook face2face 
uitgevoerd worden. Na dit interview was er slechts één risico dat niet is ervaren (en dus ook 
zonder voorbeeld). Het is moeilijk te zeggen of extra respondenten dit risico wel ervaren 
zouden hebben, maar aangezien de vier respondenten unaniem aangaven dit risico niet 
ervaren te hebben, is het aantal interviews beperkt tot deze vier. 
 
Resultaten deelvraag 1 
In deze paragraaf wordt antwoord gegeven op de vraag: “Worden de in het 
literatuuronderzoek genoemde risico’s herkend in de praktijk? “ 
De resultaten zullen in de volgende tabel worden getoond, waarbij per risico 
achtereenvolgens wordt aangeven of: 
- Het risico is ervaren (ja / nee) 
- Dit is toegelicht met behulp van een voorbeeld (ja / nee) 
- Het risico aannemelijk is geacht (ja / nee). Deze vraag is alleen beantwoord  
door respondenten die het risico niet zelf ervaren hadden. 
 
Tabel 2: Resultaten deelvraag 1 
Nr. Risico Ervaren Voorbeeld Aannemelijk 
   Ja Nee Ja Nee Ja Nee 
1 Copycat behaviour: de eindgebruiker neemt kenmerken 
aan van de professional 
1 3 1   2 1 
2 Het draagvlak van de niet-betrokken eindgebruiker is 
kleiner, doordat hij niet heeft deelgenomen aan het 
ontwikkelproces 
4   4       
3 De eindgebruiker heeft onvoldoende zicht op de 
mogelijkheden van technologie 
4   4       
4 De eindgebruiker heeft onvoldoende zicht op de grenzen 
en complexiteit van technologie 
4   4       
5 De eindgebruiker heeft moeite hoofd- en bijzaken te 
onderscheiden, als het gaat om de doelen van het project 
2 2 2   1 1 
6 Bestaande processen worden geherautomatiseerd in plaats 
van geïnnoveerd. 
3 1 3   1   
7 De eindgebruiker ziet gevolgen van ontwerpbeslissingen 
niet 
3 1 3     1 
8 De eindgebruiker heeft geen inzicht in 
softwareontwikkeling 
1 3 1     3 
9 Scheve risicoverdeling tussen de eindgebruiker (weinig 
risico) en de ontwerper (veel risico) 
2 2 1 1 1 1 
10 Het verloop binnen een PD-team: bijvoorbeeld mensen die 
het team verlaten 
2 2 2   1 1 
11 De stakeholders zijn divers 3 1 3     1 
12 De voordelen van PD zijn niet evenredig verdeeld over de 
eindgebruikers 
1 3 1     3 
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13 De eindgebruiker ervaart te weinig invloed op het 
eindresultaat  
2 2 2   2   
14 De betrokken eindgebruiker meent dat hij niet de 
bevoegdheid heeft om beslissingen te nemen. 
1 3 1   2 1 
15 Door de rolverdeling binnen een PD-team zijn er 
ongewenste machtsverhoudingen 
2 2 2   2   
16 Hoe meer technische kennis, hoe meer macht de 
deelnemer aan een PD-project heeft. 
3 1 2 1   1 
17 Werkprocessen zijn te complex om te vangen in 
visualisaties of modellen 
2 2 1 1   2 
18 Visualisaties of modellen van werkprocessen kunnen door 
verschillende mensen uiteenlopend geïnterpreteerd 
worden (waardoor verwarring optreedt) 
1 3 1   1 2 
19 Het in de praktijk ervaren van software is anders dan het 
ontwerpen van software 
3 1 3     1 
20 De eindgebruiker wordt niet optimaal ingezet binnen het 
ontwikkelingsproject 
2 2 2     2 
21 Het ontwerp beperkt zich tot het ontwerpen van tooltjes; 
het gaat voorbij aan mensen, processen en communicatie 
2 2 2   1 1 
22 Door de verregaande automatisering is de kennis van 
bedrijfsregels bij de eindgebruiker beperkt 
3 1 3     1 
23 Een visualisatie van een proces kan nooit het perspectief 
zijn van een grote groep heterogene eindgebruikers  
1 3 1     3 
24 Inefficiënt tijdgebruik binnen een PD-project 4   4       
25 Inefficiënt rolverdeling binnen een PD-project 2 2 2   1 1 
26 Doordat in de beginfase te lang over high level 
requirements te praten, blijft de technologie te abstract 
voor de eindgebruiker. 
4   4       
27 De leverancier is bij een PD-project meer betrokken dan in 
een regulier proces. 
  4       4 
28 Een PD-project moet lang genoeg duren om voordeel te 
behalen uit de wisselwerking tussen eindgebruiker en 
ontwerper 
1 3 1   1 2 
29 De eisen en wensen van de eindgebruiker veranderen 
voortdurend, met name in eindfase 
2 2 2   1 1 
30 Er is geen zicht op de perspectieven van de verschillende 
groepen eindgebruikers; de uiteenlopende ideeën worden 
geclusterd in een van te voren zelfbedacht raamwerk 
1 3 1     3 
31 Nieuw ICT-ontwerp wordt belemmerd doordat het moet 
worden ingepast in een bestaand netwerk van IT systemen. 
2 2 2     2 
32 PD is kostbaar qua hoeveelheid tijd (het risico van kosten) 1 3 1     3 
33 Beperking qua tijd geeft een negatief effect op het 
eindresultaat 
3 1 2 1 1   
34 Globalisering en networked organisations maken PD 
ingewikkelder 
3 1 3     1 
 
Resultaten deelvraag 2 
In deze paragraaf wordt antwoord gegeven op de vraag: “Worden er risico’s gemist in het 
overzicht uit de literatuur?” 
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In de volgende tabel worden de verschillende risico’s genoemd, waarbij ze indien mogelijk 
worden gekoppeld aan een risico uit het literatuuronderzoek. 
 
Tabel 3: Resultaten deelvraag 3 
Risico Beoordeling 
Niet goed beleggen van de beslissingsbevoegdheid en 
verantwoordelijkheid. Respondent onderscheidde daarin de 
volgende problemen: 
a) Het management kan geen goede beslissingen nemen 
omdat het te weinig betrokken is 
b) Eindgebruikers zitten te veel in de details en overzien niet 
het hele proces 
Dit risico is niet direct te liëren aan het risico 
overzicht. Indirect zitten de beide problemen er wel 
in. 
a) Deze zit impliciet in risico 30: het bedachte 
raamwerk waarbinnen de ideeën worden geclusterd  
b) Zit o.a. in risico 3, 7 en 8, 26 
De vraag is echter of het risico specifiek wordt 
veroorzaakt door participatory design. Onderzoeker 
denkt van niet. Ook zonder directe betrokkenheid 
van eindgebruikers is het moeilijk om de juiste 
beslissing te nemen. Zowel voor het management als 
voor de eindgebruiker. 
Hoe meer betrokkenen hoe meer uitzonderingen er 
optreden. Deze uitzonderingen moeten wel meegenomen 
worden in het ontwerp, maar zijn slechts voor enkele 
mensen relevant.  
Valt onder risico 11: diversiteit van stakeholders 
Discrepantie tussen de wensen van gebruikers en de 
beslissingen die genomen worden. Omdat de 
budgetverantwoordelijke iemand anders is dan de 
eindgebruiker.  
Valt onder de risico’s 13 en 14: te weinig 
beslissingsbevoegdheid van de eindgebruiker 
Denken vanuit bestaande manier van werken, men is 
gewend op een bepaalde manier te werken, en dat blijft me 
zo doen. 
Valt onder risico 6: Bestaande processen worden 
geherautomatiseerd in plaats van geïnnoveerd. 
Niet in staat zijn om over de eigen OpCo (Operating 
Company) heen te kijken. In het MDM project heb je 
bijvoorbeeld met vier bedrijven te maken. Het risico is dat je 
je eigen view beperkt tot je eigen afdeling. 
Komt aan bod bij meerdere risico’s, zoals 5, 7 en 12 
Alternatieve oplossingen zijn veelal niet bekend. 
Eindgebruikers kunnen niet denken in andere oplossingen. 
Komt aan bod bij risico 3 en 4: geen zicht op 
mogelijkheden en grenzen van technologie 
Requirements worden te globaal beschreven, de effecten zijn 
niet te overzien of niet bekend. 
Komt aan bod bij risico 26: te lang blijven praten 
over high level requirements 
Op hebben van oogkleppen voor de eerst ingeslagen 
oplossingsrichting. Er is iets gekozen en men wil er 
vervolgens niet meer van afwijken.  
Komt aan bod in risico 30: het van te voren bedachte 
raamwerk, waar alle ideeën in worden verwerkt. 
Niet genoeg tijd vrijgemaakt van de eindgebruikers Komt aan bod in risico 33: negatief effect bij 
tijdbeperking 
Eindgebruikers hebben geen focus /gevoel bij een budget. Ze 
hebben geen idee wat het kost. “Iedereen roept maar wat hij 
wil.” 
Komt aan bod in risico 4: eindgebruikers hebben 
geen zicht op complexiteit 
Geen professionalisme in het team, om te werken in een 
projectstructuur. Er wordt lichtvaardig omgesprongen met 
bepaalde zaken als testen. Participatory design heeft impact 
op leverancier en budget, deze manier van werken is men 
niet gewend. Veel zaken worden door de eigen IT afdeling 
opgelost. Bij participatory design is dat anders, hier zijn tijd 
en kosten aan verbonden. 
Valt onder risico 8: eindgebruikers hebben geen 
kennis van softwareontwikkeling, en wat hier 
allemaal bij komt kijken. 
Eindgebruikers komen met wensen die technisch lastig 
haalbaar zijn 
Komt aan bod in risico 4: eindgebruikers hebben 
geen zicht op complexiteit 
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Eindgebruikers zijn geen geroutineerde testers, ze testen 
alleen dagelijkse dingen. (ook regulier) 
Valt onder risico 8: eindgebruikers hebben geen 
kennis van softwareontwikkeling, en wat hier 
allemaal bij komt kijken. 
Het vroegtijdig verlaten van een lid van het participatory 
design team  
Valt onder risico 10: het verloop binnen een 
participatory design traject. 
 
5.3 Analyse resultaten 
 
Analyse resultaten deelvraag 1 
Op één na zijn alle risico’s ten minste door één respondent ervaren en van een voorbeeld 
voorzien. Deze uitzondering zal in ieder geval toegelicht worden in deze paragraaf. Voor de 
overige risico’s geldt dat ze zijn beoordeeld als interessant voor de te ontwikkelen risico 
checklist. Ter volledigheid worden de risico’s die door twee of meer respondenten 
beoordeeld worden als niet aannemelijk nader toegelicht. Voor verdere details wordt 
verwezen naar bijlage 3 waar de interviews zijn uitgewerkt.  
 
Tabel 4: Analyse resultaten deelvraag 1 
Nr. Risico Aantal niet  
aannemelijk 
Toelichting Toevoeging onderzoeker 
8 De eindgebruiker heeft 
geen inzicht in 
softwareontwikkeling 
3 Dit risico wordt door respondenten 
gezien als een gegeven en niet als 
een risico. Juist door goede inzet van 
leveranciers kan dit onbegrip 
omgezet worden in een positievere 
uitkomst. 
Wellicht is dit risico te generiek 
omschreven. Want het is 
inderdaad geen probleem dat 
eindgebruikers geen kennis 
hebben met betrekking tot 
softwareontwikkeling. Als je dit 
risico verder operationaliseert, 
geeft het echter wel degelijk 
risico's. Je komt dan bijv. terecht 
op risico 3, dat eindgebruikers te 
beperkt denken en dat er kansen 
verloren gaan (die met behulp 
van meer innovatief denkende 
eindgebruikers wel zouden 
ontstaan). Conclusie: dit risico 
blijft staan, maar zal verder 
geoperationaliseerd moeten 
worden 
12 De voordelen van PD 
zijn niet evenredig 
verdeeld over de 
eindgebruikers 
3 Aangeven wordt dat dit inherent is 
aan elk softwareontwerp en niet 
direct afhangt van het toepassen van 
participatory design. 
Op zich is het waar dit risico niet 
direct afhankelijk is van 
participatory design. Wanneer er 
echter een bepaalde groep 
stakeholders is betrokken, zal 
deze groep zijn voordelen 
benadrukken boven die van 
groepen die minder of niet 
vertegenwoordigd zijn. 
Conclusie: het risico moet anders 
geformuleerd worden. 
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17 Werkprocessen zijn te 
complex om te vangen 
in visualisaties of 
modellen 
2 Degenen die het risico herkenden, 
gaven aan dat een model complex 
kan zijn en niet door gebruikers 
wordt begrepen (ook al zeggen ze 
soms van wel). Degene die het niet 
herkenden gaven aan dat de 
complexiteit vaak niet in het proces 
zit, maar in hoe deze complexiteit om 
te zetten in een software oplossing. 
 
18 Visualisaties of 
modellen van 
werkprocessen 
kunnen door 
verschillende mensen 
uiteenlopend 
geïnterpreteerd 
worden (waardoor 
verwarring optreedt) 
2 Wanneer een situatie echt complext 
is wordt dit risico aannemelijk geacht. 
Het gaat dan om 
interpretatieverschillen. Deze ene 
persoon doorziet beter wat er achter 
een activiteit(in het model) zit dan 
een ander. 
  
20 De eindgebruiker 
wordt niet optimaal 
ingezet binnen het 
ontwikkelingsproject 
2 Door twee personen werd het risico 
niet aannemelijk geacht. Ze hadden 
hier verder geen toelichting bij, ze 
konden zich het simpelweg niet 
voorstellen. 
  
23 Een visualisatie van 
een proces kan nooit 
het perspectief zijn 
van een grote groep 
heterogene 
eindgebruikers  
3 Drie keer werd het niet herkend, 
waarbij een van deze drie persoon 
aan gaf dat het een gegeven is bij een 
softwareontwikkelingsproject en 
geen risico. 
De persoon die het risico wel 
herkende was degene buiten het 
eigen werkveld van de 
onderzoeker. Dit lijkt erop te 
wijzen dat dit risico binnen deze 
specifieke context niet voorkomt, 
maar wel in een andere context 
kan optreden. 
27 De leverancier is bij 
een PD-project meer 
betrokken dan in een 
regulier proces. 
4 De stelling wordt door de 
respondenten beaamd, maar wordt 
niet gezien als een risico, maar juist 
als een verbetering. 
Het zou meer onderzoek vergen 
om te analyseren in hoeverre de 
bestede tijd van de leverancier is 
ten opzichte van een project 
aanpak onder participatory 
design.  
28 Een PD-project moet 
lang genoeg duren om 
voordeel te behalen 
uit de wisselwerking 
tussen eindgebruiker 
en ontwerper 
2 Twee personen waren van mening 
dat je ook in korte projecten 
voordelen kan behalen. De andere 
twee gaven aan dat er een zekere 
inwerktijd nodig is om te wennen aan 
de manier van werken, en 
begripsvorming over en weer.  
  
30 Er is geen zicht op de 
perspectieven van de 
verschillende groepen 
eindgebruikers; de 
uiteenlopende ideeën 
worden geclusterd in 
een van te voren 
zelfbedacht raamwerk 
3 Er werd aangegeven aan dat het juist 
raadzaam is om vanuit een door het 
management bedachte strategie uit 
te voeren. Je kunt van eindgebruikers 
niet verwachten dat ze een afdeling 
overstijgende visie hebben. De details 
kunnen worden ingevuld door de 
eindgebruikers. 
Vermoedelijk zijn de besproken 
projecten te klein om dit effect 
op te zien treden. Wanneer in 
een project de diverse 
gebruikersgroepen niet volledig 
in beeld zijn, wordt de kans op 
dit risico groter.  
31 Nieuw ICT-ontwerp 
wordt belemmerd 
doordat het moet 
worden ingepast in 
2 Aangegeven werd dat het een 
generiek risico betreft wat niet direct 
te maken het met het hanteren van 
participatory design. 
De feedback van de 
respondenten lijkt hout te 
snijden. Vergt nader onderzoek 
in hoeverre PD dit risico 
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een bestaand netwerk 
van IT systemen. 
vergroot.  
32 PD is kostbaar qua 
hoeveelheid tijd (het 
risico van kosten) 
3 Geconstateerd werd dat het extra tijd 
kan kosten, maar dan voornamelijk 
van gebruikers en deze tijd is minder 
kostbaar dan de tijd van de 
leverancier. Wanneer er goede 
afspraken zijn gemaakt is dat ook 
geen probleem.  
De vraag is hoe de factor tijd 
wordt gewaardeerd. De tijd van 
de leveranciers werd door de 
respondenten als duur gezien, 
terwijl de tijd van gebruikers als 
acceptabel werd gezien. Men zag 
dit dan ook niet als risico. 
 
Analyse resultaten deelvraag 2 
Alle deelvragen op 1 na konden direct worden gekoppeld aan één of meer risico’s uit het 
literatuuronderzoek. Deze aanzienlijke dekkingsgraad lijkt te duiden op een goede analyse 
en extractie van risico’s vanuit de literatuur. Daarnaast bleek het voor respondenten moeilijk 
om relatief onvoorbereid risico’s op te noemen vanuit projecten vanuit het verleden. De 
uitzondering betrof het risico dat de kennis en kunde om de juiste beslissingen te kunnen 
maken niet aanwezig is. Volgens onderzoeker is dit echter geen risico die direct te koppelen 
is aan participatory design. Ook zonder directe betrokkenheid van eindgebruikers is het 
lastig om de juiste beslissingen te nemen. Voor zowel het management als de eindgebruiker. 
 
5.4 Beoordeling resultaten 
Algemene indruk 
De interviews zijn allen in een rustige omgeving afgenomen en konden zonder hinder van 
buitenaf afgerond worden. Wel bleek dat door de hoeveelheid risico’s die besproken werden 
dat de concentratie van respondenten en de interviewer af kon nemen. Door in volgorde van 
de te bespreken risico’s te variëren is voorkomen dat een aantal risico’s niet goed aan bod 
zouden komen. 
 
Betrouwbaarheid 
In onderstaande tabel worden de factoren besproken die de betrouwbaarheid van het 
onderzoek kunnen aantasten. 
 
Tabel 5: Betrouwbaarheid 
Subject-deelnemersfouten In beperkte mate opgetreden door concentratieverlies. Er zijn hierdoor geen fouten 
opgetreden, maar dit beperkte wel de informatie. Dit resulteerde bijvoorbeeld in 
het niet volledig beargumenteren van een keuze. Dit is ondervangen door vanuit 
meerdere interviews de gegevensverzameling te complementeren. 
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Subject- of 
deelnemersvertekening  
Niet opgetreden. Alle respondenten waren op de hoogte van de anonimiteit van 
het onderzoek, en voelden zich niet geremd in beantwoorden van de vragen. 
Daarnaast was hun beantwoording niet van dien aard dat het risicovol was om deze 
te uiten. 
Waarnemersfout Niet opgetreden. Het interview was in grote mate gestructureerd doordat alle 
respondenten door exact dezelfde risicolijst werden geleid.  
Waarnemersbias Het interpreteren van de antwoorden is in alle interviews op dezelfde manier door 
dezelfde persoon gedaan. Daarnaast is door het vaste format met ja/nee 
beantwoording interpretatie vergemakkelijkt. Interpretiefouten zouden dus 
voornamelijk voorkomen bij het verwerken van de toelichtingen en voorbeelden. 
Dit is geminimaliseerd door de gegeven antwoorden meerdere malen te 
beluisteren. 
 
 
Validiteit 
In onderstaande tabel worden de factoren besproken die de validiteit van het onderzoek 
kunnen aantasten. 
 
Tabel 6: Validiteit 
Geschiedenis Drie van de interviews werden afgenomen binnen de context van één bedrijf, en 
grotendeels de context van één project. Onderzoeker heeft niet de indruk dat dit 
heeft geleid tot een vertekend beeld. Naar zijn mening is er een genuanceerd beeld 
naar voren gekomen, waarin veel risico's herkend werden. De risico's werden niet 
genegeerd, maar ook niet overdreven. Daarnaast hadden de meeste respondenten 
ervaring vanuit meerdere projecten, en sommige ook vanuit meerdere bedrijven. 
Tests Onderzoeker had geen enkele aanwijzing dat de respondenten bang waren voor 
eventuele gevolgen die voort zouden vloeien uit de interviews. 
Instrumentatie Na het interview met de proefpersoon zijn er geen aanpassingen gedaan aan het 
format van het interview. De resultaten uit het interview met de proefpersoon zijn 
niet meegenomen in het onderzoek. 
Mortaliteit Alle interviews konden volledig worden afgerond zonder uitval. 
Maturatie Er zijn geen automatische veranderingen opgetreden die van invloed zijn op de 
ervaringen/meningen van respondenten betreffende risico’s van participatory 
design projecten. 
Ambiguïteit omtrent de causale 
richting 
Er wordt in het onderzoek niet gezocht naar causale relaties. 
Generaliseerbaarheid Het onderzoek is in beperkte mate generaliseerbaar voor alle participatory design 
projecten. Er zijn veel variabelen binnen een participatory design project die 
kunnen verschillen. Risico’s kunnen relaties hebben met deze variabelen. Te 
denken valt aan grootte van een project, duur van een project, aantal stakeholders 
etc. Er is gekozen om niet naar deze variabelen te kijken, omdat doelstelling van het 
onderzoek is om een generieke lijst met risico’s van participatory design te 
ontwikkelen, en niet geldend voor een bepaalde context.  
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Conclusies en aanbevelingen 
In dit hoofdstuk worden de conclusies beschreven die getrokken kunnen worden naar 
aanleiding van het uitgevoerde onderzoek. Daarnaast worden verschillende aanbevelingen 
gegeven voor vervolgonderzoek. 
 
Conclusies 
Allereerst volgt hieronder de probleemstelling van het onderzoek. 
 
Wat zijn de risico’s die spelen bij de inzet van participatory design binnen trajecten 
van softwareontwikkeling? 
Vanuit het literatuuronderzoek is een risicolijst opgesteld met 34 gevonden risico’s. Om deze 
risico’s te toetsen is een empirisch onderzoek uitgevoerd waarin de onderstaande 
deelvragen zijn beantwoord. 
 
1. Worden de in het literatuuronderzoek genoemde risico’s herkend in de praktijk?  
2. Worden er risico’s gemist in het overzicht uit de literatuur? 
 
Om deelvraag 1 te beantwoorden zijn de risico’s voorgelegd aan een aantal deskundigen. 
Hieruit bleek dat alle risico’s op 1 na zijn ervaren door minimaal één van de deskundigen. 
De uitzondering betrof het risico: ‘De leverancier is bij een PD-project meer betrokken dan in 
een regulier proces.’ Hoewel de respondenten deze stelling beaamden zagen ze het niet als 
een risico. De extra betrokkenheid had volgens de respondenten geen negatieve gevolgen, 
maar juist positieve gevolgen. Nader onderzoek is nodig, in hoeverre deze extra 
betrokkenheid kan zorgen voor negatieve effecten, en dus als risico gekenmerkt kan worden.  
Daarnaast waren er een aantal risico’s die door meerdere respondenten niet aannemelijk 
werden geacht. Wanneer een risico door de 2 of meer respondenten niet aannemelijk werd 
geacht is hier op ingezoomd. In een aantal gevallen lag de oorzaak in de generieke 
omschrijving van het risico, en in een aantal gevallen zag men wel het risico, maar niet de 
relatie tussen participatory design en het bestaan van dit risico. Op deze twee 
constateringen zal vervolg worden gegeven in de aanbevelingen. 
Om deelvraag 2 te beantwoorden is aan elke deskundige gevraagd zelf een aantal risico’s te 
benoemen die hij heeft ervaren tijdens participatory design projecten waarbij hij was 
betrokken. De genoemde risico’s konden vrijwel allemaal direct worden gelieerd aan een 
risico uit het risico overzicht. De enige uitzondering was het risico dat de kennis en kunde om 
de juiste beslissingen te kunnen maken niet aanwezig is. Volgens onderzoeker is dit echter 
geen risico die direct te koppelen is aan participatory design. Ook zonder directe 
betrokkenheid van eindgebruikers is het lastig om de juiste beslissingen te nemen. Voor 
zowel het management als de eindgebruiker. 
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Op basis van de antwoorden op beide deelvragen kan gezegd worden dat de risico’s uit het 
literatuuronderzoek herkend worden in de praktijk. Daarnaast zijn er geen extra risico’s 
toegevoegd vanuit het empirisch onderzoek. Dientengevolge wordt geconstateerd dat de 
probleemstelling is beantwoord met behulp van de risicolijst die is voortgekomen uit het 
literatuuronderzoek. Dit betekent overigens niet dat de lijst als een compleet overzicht van 
alle risico’s gezien kan worden. Er kan niet met 100% zekerheid (zeker met een beperkt 
onderzoek) geconcludeerd worden dat alle risico’s gevonden zijn.  
 
Aanbevelingen 
Er zijn een drietal aanbevelingen die hieronder worden uitgewerkt. 
 
Operationaliseren 
De risico’s in het overzicht zijn globaal omschreven. Neem bijvoorbeeld het risico 
“stakeholders zijn divers”. Dit risico kan worden onderverdeeld in vele sub risico’s. 
Bijvoorbeeld het effect op besluitvorming door deze verscheidenheid, of het niet 
vertegenwoordigd zijn van alle groepen stakeholders in het participatory design team. Zo 
kunnen alle risico’s nader geoperationaliseerd worden, waardoor effectievere risicoanalyse 
gedaan kan worden. 
 
Maatwerk 
De ontwikkelde risicolijst is generiek en niet toegespitst op specifieke projectkenmerken als 
duur van project en aantal stakeholders. Nader onderzoek zou relaties tussen 
projectkenmerken en het optreden van specifieke risico’s kunnen aantonen.  
 
Impact 
In het onderzoek is niet gekeken naar de impact die het optreden van bepaalde risico’s 
heeft. Nader onderzoek zou dit kunnen aantonen, om zodoende organisaties hulp te bieden 
bij het beslissen welke risico’s in welke mate gemitigeerd moeten worden. Dit aspect is 
overigens lastig omdat impact niet generiek bepaald kan worden voor alle projecten. Ook 
hierbij zal dus een relatie gelegd moeten worden tussen type project en de impact van 
risico’s. Overigens kan dit aspect ook meegenomen in de gebruikswijze van de risico 
checklist. Het risico-inventarisatie team zou dan per risico de impact voor het onderhanden 
project kunnen inschatten. 
 
 
  
 
44 
Productreflectie 
De lijst met risico’s is beoordeeld door inhoudelijk deskundigen en hoewel er 
kanttekeningen (zie 5.3 Analyse resultaten & 5.4 Beoordeling resultaten) geplaatst kunnen 
worden bij de resultaten is gebleken dat de gevonden risico’s in grote mate in de praktijk 
herkend werden.  
De onderzoeksresultaten kunnen daarmee in de praktijk toegepast worden. De lijst kan 
gebruikt worden voor het inrichten van het risicomanagement binnen een participatory 
design project. Daarnaast kan de lijst gebruikt worden door organisaties die overwegen om 
projecten uit te voeren middels participatory design. Deze kunnen de lijst als startpunt 
gebruiken om een risico-inventarisatie te doen, en op met behulp van de uitkomst bepalen 
of participatory design toepasbaar en wenselijk is binnen het project. 
Op langere termijn kan de lijst verder geoperationaliseerd worden. Bijvoorbeeld door per 
risico een aantal subvragen op te stellen, waarmee beoordeeld kan worden in hoeverre de 
organisatie kwetsbaar is voor dit risico. Ook zou het toespitsen van de lijst voor een 
specifieke context waardevol zijn. Bijvoorbeeld door onderscheid te maken tussen de 
grootte van een project, of de branche. Er zijn veel factoren die invloed uitoefenen op het 
wel of niet bestaan van een risico, en door specifiekere risico lijsten te maken per context, 
zal de lijst specifieker toepasbaar zijn. 
Samenvattend kan dit onderzoek gezien worden als een goed overzicht uit verschillende 
onderzoeken van de risico’s van participatory design, en als startpunt voor verder onderzoek 
naar risico’s van participatory design. 
 
Procesreflectie 
Ondanks het feit dat dit mijn tweede scriptie is op universitair niveau, zijn er ook deze keer 
onderdelen van het onderzoek die beter op een andere manier hadden kunnen worden 
uitgevoerd. Een van deze aspecten was het niet (voldoende) verantwoorden van de keuzes 
die ik maakte. Ik gaf de keuzes en conclusies weer, maar niet het denkproces dat voorafging 
aan deze keuzes en conclusies.  
Terugkijkend op het gehele proces, zou ik meer aandacht besteed willen hebben aan de 
literatuurstudie. De extractie van de voor het onderzoek waardevolle gegevens had nog 
zorgvuldiger gekund. De samengevatte risico’s hadden scherper verwoord kunnen worden.  
Ook het categoriseren van de risico’s had beter gekund; de gebruikte techniek (Metaplan) 
was een juiste keuze, de weg er naar toe had alleen een meer zorgvuldige afweging moeten 
zijn (in de zin van het afwegen van voor en nadelen van de verschillende mogelijke 
categorisering-strategieën). Ook in de uitvoering heb ik steken laten vallen, er hadden meer 
personen betrokken kunnen worden bij de uitvoering. Door het alleen uitvoeren van 
Metaplan is er kans op een bias. Tot slot hadden bepaalde categorieën onderverdeeld 
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kunnen worden in subcategorieën; dit zou de overzichtelijkheid ten goede zijn gekomen, 
aangezien er nu categorieën zijn die meer dan 10 risico’s herbergen. Een categorie is 
daarmee een te algemene noemer. 
Ook in het praktijkonderzoek zijn er een aantal zaken die ik een volgende keer anders zou 
organiseren. Ten eerste: in de mail die ik respondenten voorafgaand aan het interview heb 
gestuurd, voegde ik ook de risicolijst toe vanuit de literatuurstudie. Enerzijds leidde dit tot 
beter voorbereide respondenten, anderzijds verkleinde dit de kans dat respondenten met 
nieuwe risico’s zouden komen. Ik ben er dus niet zeker van of dit een juiste keuze is geweest. 
Ten tweede: ik ben als onderzoeker terughoudend geweest in het sturen van de gesprekken 
met de respondenten om daarmee te voorkomen dat ik de respondenten zou beïnvloeden. 
Ik denk dat ik soms iets minder voorzichtig had kunnen zijn, om daarmee respondenten uit 
te dagen om meer input te leveren. 
Vanzelfsprekend waren er ook delen van het proces die voorspoedig verliepen. Als eerste 
het feit dat ik me heb kunnen houden aan de vooraf opgestelde planning. Dit was niet in de 
laatste plaats te danken aan de gefaseerde aanpak van het traject en de goede begeleiding 
die daaraan gekoppeld werd. Het toewerken naar mijlpaaldocumenten en het verkrijgen van 
reviews hierop heeft me hierin zeer geholpen. Dank aan mijn begeleider Rob Kusters is dan 
ook op zijn plaats! Ook de twee studiebijeenkomsten heb ik als waardevol ervaren. Het was 
niet alleen leuk om te zien hoe medestudenten het aanpakten, er kwamen ook tips en trucs 
uit teweeg, en daarnaast nog een extra portie feedback. Last but not least heb ik tot het 
einde toe plezier gehad in het traject.  
Mijn beeld over wetenschappelijk onderzoek is niet fundamenteel veranderd. Vanuit mijn 
vorige onderzoek wist ik dat doorzettingsvermogen een belangrijke rol speelde en dat is in 
dit onderzoek niet anders geweest. Wel ben ik me  beter bewust geworden van het feit dat 
alle keuzes onderbouwd moeten worden, en zodanig dat het voor de lezer logisch is lijkt dat 
een keuze gemaakt is. Daarnaast denk ik dat ook voor wetenschappelijk onderzoek geldt: 
oefening baart kunst. Ik denk dat deze scriptie kwalitatief hoger staat dan mijn vorige, en bij 
een eventuele volgende zal dat ook gelden. Vooral in het eerder genoemde beschrijven van 
de keuzes zal ik daarin nog een verbeterslag kunnen maken. 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
46 
Referenties 
Agostini, A., De Michelis, G., & Susani, M. (2000). From user participation to user seduction in the design 
of innovative user-centered systems. In Proceedings of the 4th International Conference on Design of 
Cooperative Systems (pp. 225–240). 
Bergvall-Kåreborn, B., & Ståhlbrost, A. (2008). Participatory design: one step back or two steps forward? 
In Proceedings of the tenth anniversary conference on participatory design 2008 (pp. 102–111). 
Retrieved from http://dl.acm.org/citation.cfm?id=1795249 
Bødker, S. (1996). Creating conditions for participation: Conflicts and resources in systems development. 
Human-Computer Interaction, 11(3), 215–236. 
Bødker, S., & Iversen, O. S. (2002). Staging a professional participatory design practice: moving PD beyond 
the initial fascination of user involvement. In Proceedings of the second Nordic conference on 
Human-computer interaction (pp. 11–18). 
Dalsgaard, P. (2012). Participatory Design in Large-Scale Public Projects: Challenges and Opportunities. 
Design Issues, 28(3), 34–47. 
Fischer, G. (2010). End user development and meta-design: foundations for cultures of participation. 
Journal of Organizational and End User Computing (JOEUC), 22(1), 52–82. 
Hartswood, M., Procter, R., Slack, R., Voß, A., Büscher, M., & Rouchy, P. (2002). Co-realisation and 
participatory design. Scandinavian Journal of Information Systems, 14(2), 9–30. 
Heemstra, F. J., Kusters, R. J., & Man, H. de. (2003). Guidelines for Managing Bias in Project Risk 
Assessment. In Proceedings of the 2003 International Symposium on Empirical Software Engineering 
(p. 272–). Washington, DC, USA: IEEE Computer Society. Retrieved from 
http://dl.acm.org/citation.cfm?id=942801.943611 
Heiskanen, E., & Repo, P. (2007). User involvement and entrepreneurial action. Interdisciplinary Journal 
on Humans in ICT Environments, 3(2), 167–187. Retrieved from www.humantechnology.jyu.fi 
Herrmann, T., Hoffmann, M., Kunau, G., & Loser, K. U. (2002). Modelling Cooperative Work: Chances and 
Risks of Structuring. In Cooperative Systems Design, A Challenge of the Mobility Age. Proceedings of 
COOP 2002 (pp. 53–70). IOS press. 
Hess, J., Offenberg, S., & Pipek, V. (2008). Community driven development as participation?: involving 
user communities in a software design process. In Proceedings of the Tenth Anniversary Conference 
on Participatory Design 2008 (pp. 31–40). Retrieved from 
http://dl.acm.org/citation.cfm?id=1795240 
Høstgaard, A., Bertelsen, P., & Nøhr, C. (2011). Methods to identify, study and understand End-user 
participation in HIT development. BMC Medical Informatics and Decision Making, 11(1), 57. 
Howard, M. S. (1994). Quality of Group Decision Support Systems: a comparison between GDSS and 
traditional group approaches for decision tasks. Technische Universiteit Eindhoven. 
Johannessen, L. K., & Ellingsen, G. (2012). Lightweight design methods in integrated practices. Design 
Issues, 28(3), 22–33. 
 
47 
Kensing, F., & Blomberg, J. (1998). Participatory Design : Issues and Concerns. Computer Supported 
Cooperative Work, 7(3-4), 167–185. 
Kujala, S. (2003). User involvement: A review of the benefits and challenges. Behaviour & Information 
Technology, 22(1), 1–16. doi:10.1080/01449290301782 
Kujala, S., & Kauppinen, M. (2004). Identifying and selecting users for user-centered design. In 
Proceedings of the third Nordic conference on Human-computer interaction (pp. 297–303). Retrieved 
from 
http://portal.acm.org/ft_gateway.cfm?id=1028060&type=pdf&CFID=26257153&CFTOKEN=2526822
9 
Maceli, M., & Atwood, M. E. (2011). From Human Crafters to Human Factors to Human Actors and Back 
Again: Bridging the Design Time - Use Time Divide. In Proceedings of the Third International 
Conference on End-user Development (pp. 76–91). Berlin, Heidelberg: Springer-Verlag. Retrieved 
from http://dl.acm.org/citation.cfm?id=2022939.2022951 
Magnusson, P. R., Matthing, J., & Kristensson, P. (2003). Managing User Involvement in Service 
Innovation: Experiments with Innovating End Users. Journal of Service Research, 6(2), 111–124. 
doi:10.1177/1094670503257028 
Muller, M. J., & Druin, A. (2003). Participatory design: The third space in HCI. Human-Computer 
Interaction: Development Process, 165–185. 
Paul, C. L. (2008). A Modified Delphi Approach to a New Card Sorting Methodology, 4(1), 7–30. 
Pilemalm, S., & Timpka, T. (2008). Third generation participatory design in health informatics-Making user 
participation applicable to large-scale information system projects. Journal of Biomedical 
Informatics, 41(2), 327–339. doi:10.1016/j.jbi.2007.09.004 
Robertson, T., & Simonsen, J. (2012). Challenges and Opportunities in Contemporary Participatory Design. 
Design Issues, 28(3), 3–10. 
Shapiro, D. (2005). Participatory Design: The Will to Succeed. In Proceedings of the 4th Decennial 
Conference on Critical Computing: Between Sense and Sensibility (pp. 29–38). New York, NY, USA: 
ACM. doi:10.1145/1094562.1094567 
Simonsen, J., & Hertzum, M. (2008). Participative design and the challenges of large-scale systems: 
Extending the iterative PD approach. In In: PDC2008: Proceedings of the Tenth Anniversary 
Conference on Participatory Design (pp. 1–10). ACM Press. Retrieved from 
http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/summary?doi=10.1.1.418.2185 
Spinuzzi, C. (2005). The Methodology of Participatory Design. Technical Communication, 52(2), 163–174. 
Retrieved from 
http://www.ingentaconnect.com/content/stc/tc/2005/00000052/00000002/art00005 
Törpel, B. (2006). The design game in Participatory Design and design education: Chances, risks and side 
effects. In Proceedings of the ninth biannual Participatory Design Conference 2006 (PDC’2006) 
August 1-5, 2006 Trento, Italy (1st ed., Vol. vol. 1, pp. 77–86). Association for Computing Machinery. 
 
  
 
48 
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Bijlage 2: Mail voorafgaand aan interview 
 
Beste < naam kandidaat >, 
 
Allereerst hartelijk dank dat je wilt meedoen aan mijn onderzoek. Ik zal kort het doel van het 
onderzoek nogmaals toelichten. Het onderzoeksobject is participatory design projecten. Dit 
zijn projecten waarbij eindgebruikers van begin tot eind zijn betrokken in het project. Dus 
niet alleen bij het aanleveren van eisen en wensen, maar ook bij ontwerpbeslissingen, 
dataconversie, testen, etc. In mijn literatuurstudie heb ik gekeken naar de risico's van deze 
manier van projecten uitvoeren. Hier is een lijst van 34 risico’s uitgekomen.  Door middel van 
de interviews wil ik toetsen in hoeverre deze risicolijst bruikbaar is in de praktijk. 
Het interview is als volgt opgezet: 
 
1.      Korte beschrijving van je werkervaring met name op gebied van participatory design 
projecten. Hoeveel van zulke projecten heb je aan meegedaan, binnen hoeveel organisaties 
en met welke rollen? 
 
2.       Zou je zelf een aantal risico’s willen noemen waar je tegen aan gelopen bent? 
 
3.       De 34 risico’s worden besproken waarbij de volgende vragen aan bod komen: 
          a.       Heb je het risico zelf ervaren? 
                   i.      Ja: Kan je een voorbeeld geven? 
                   ii.     Nee: Acht je het een aannemelijk risico? 
 
Graag zie ik je < afgesproken datum > om het interview uit te voeren. 
 
Groeten, 
 
Sander 
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Bijlage 3: Interview resultaten 
 
Interview 1 
 
Respondent is werkzaam als IT-er binnen de organisatie en is vooral bezig met ontwerp van 
ICT systemen. Heeft aan meerdere trajecten meegewerkt waarin Participatory design werd 
toegepast, waarbij de participatiegraad verschilde. Recent meegewerkt aan het MDM 
(master data management) implementatie traject, waarin diverse eindgebruikers van diverse 
afdelingen en diverse landen bij betrokken waren. 
De respondent noemde zelf drie risico’s: 
1. Niet goed beleggen van de beslissingsbevoegdheid en verantwoordelijkheid. Hij 
onderscheidde daarin de volgende problemen: 
a. Hoger management weet het niet want is niet betrokken 
b. Middel management is ook niet genoeg betrokken 
c. Eindgebruikers zitten te veel in de details en overzien niet hele proces 
2. Hoe meer betrokkenen hoe meer uitzonderingen er optreden. Deze uitzonderingen 
moeten wel meegenomen worden in het ontwerp, maar zijn slechts voor enkele 
mensen relevant. 
3. Discrepantie tussen de wensen van gebruikers en de beslissingen die genomen 
worden. Omdat de budgetverantwoordelijke iemand anders is dan de eindgebruiker. 
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Nr. Risico Categorie Ervaren  Voorbeeld Toelichting Aannemelijk Toelichting 
1 Copycat behaviour: 
de eindgebruiker 
neemt kenmerken 
aan van de 
professional 
Participant Ja Ja Wel als het om aanpassingen gaat aan 
bestaande tool. Je wordt gedwongen te 
werken volgens de standaarden van deze 
tool. Respondent noemt het voorbeeld 
van de implementatie van MDM (Master 
Data Management). Er is gekozen voor 
een standaard oplossing. In het algemeen 
gold dat men behoorlijk vanuit het 
systeem dacht. Het toekennen van 
assortimenten (artikelen) aan een 
organisatie gaat bijvoorbeeld nu 
handmatig. Dit zou prima 
geautomatiseerd kunnen worden volgens 
bepaalde bedrijfsregels. Dit is echter in de 
tool moeilijk in te bouwen en wordt dus 
achterwege gelaten.  
    
2 Het draagvlak van de 
niet-betrokken 
eindgebruiker is 
kleiner, doordat hij 
niet heeft 
deelgenomen aan 
het ontwikkelproces 
Participant Ja Ja Wanneer het eindproduct tegen valt, zal 
de betrokken eindgebruiker het niet zo 
snel afvallen. Omdat hij zelf heeft 
meegewerkt. Respondent noemt iemand 
die betrokken is geweest bij een 
implementatie, en zelf niet enthousiast 
was over de uitkomst. Toch viel hij het niet 
af, omdat hij zelf betrokken was geweest. 
    
3 De eindgebruiker 
heeft onvoldoende 
zicht op de 
mogelijkheden van 
technologie 
Participant Ja Ja Ja, bijvoorbeeld het vullen van velden met 
standaard waarden (op basis van 
bedrijfsregels). Deze mogelijkheid kennen 
gebruikers niet voldoende. Noemt 
voorbeeld van stamgegevens met 
betrekking tot vrachtkosten waardoor op 
basis van enkele gegevens het systeem 
een ingewikkelde berekening uitvoert. Dit 
overtrof de verwachtingen van de 
gebruikers. 
    
4 De eindgebruiker 
heeft onvoldoende 
zicht op de grenzen 
en complexiteit van 
technologie 
Participant Ja Ja Respondent noemt voorbeeld van de 
integratie tussen het MDM systeem en 
verschillende ERP systemen. Voor de 
eindgebruiker lijkt dit simpel, maar voor 
de ontwikkelende partij erg complex.  
    
5 De eindgebruiker 
heeft moeite hoofd- 
en bijzaken te 
onderscheiden, als 
het gaat om de 
doelen van het 
project 
Participant Ja Ja De eindgebruiker heeft zicht op 
eindresultaat, op technisch niveau hebben 
ze geen zicht op hoofd en bijzaken. 
Bijvoorbeeld: relaties tussen velden, lijkt 
bijzaak maar kan hoofdzaak zijn. Hele 
database structuren kunnen aangepast 
worden op moment dat er relaties gelegd 
moeten worden die eerder niet bekend 
waren. 
    
6 Bestaande processen 
worden 
geherautomatiseerd 
in plaats van 
geïnnoveerd. 
Participant Ja Ja Noemt voorbeeld van een organisatie die 
is overgenomen. Ze kregen een nieuw ERP 
pakket, dat precies werd ingericht volgens 
de processen van het bedrijf. Respondent 
had graag meer out of the box willen 
beginnen. Tweede voorbeeld: binnen het 
bedrijf wordt gewerkt met een 
gemiddelde inkoopprijs. Dit wordt in elke 
softwareaanpassing keurig meegenomen. 
Maar de vraag is of deze berekenwijze nog 
wel hout snijdt. Wellicht kan dit 
anders/beter. 
    
7 De eindgebruiker ziet 
gevolgen van 
ontwerpbeslissingen 
niet 
Participant Ja Ja Bij een gebruikerstest zien de 
eindgebruikers de gevolgen pas echt. 
Voorbeeld van automatisering van het 
proces klanten aanmaken. Van te voren 
besproken verplichte velden (bij invoer) 
blijken blokkerend te werken in het 
proces. 
    
 
53 
8 De eindgebruiker 
heeft geen inzicht in 
softwareontwikkeling 
Participant Nee     Nee De eindgebruiker gaat over 
het eindresultaat. Hoe het 
tot stand komt interesseert 
hem niet.  
9 Scheve 
risicoverdeling 
tussen de 
eindgebruiker 
(weinig risico) en de 
ontwerper (veel 
risico) 
Participant Nee     Nee Dit is wel een feit, maar 
geen risico. Gebruikers 
worden er niet minder 
betrokken door. Ze wensen 
een goed eindresultaat, en 
werken daarom goed mee.  
10 Het verloop binnen 
een PD-team: 
bijvoorbeeld mensen 
die het team verlaten 
Participant Nee   Als mensen betrokken zijn, zie je ze niet 
gauw vertrekken. 
Ja Wanneer dit vanuit het 
management wordt 
opgelegd, of mensen 
vertrekken uit de organisatie 
11 De stakeholders zijn 
divers 
Participant Ja Ja Respondent noemt het voorbeeld van het 
afspreken van onderlinge verkoopprijzen 
tussen verschillende bedrijven (die 
behoren bij hetzelfde moederbedrijf). Dit 
besluitvormingsproces gaat erg moeizaam, 
omdat het gaat om tegenstrijdige 
belangen tussen de verschillende 
belangen. 
    
12 De voordelen van PD 
zijn niet evenredig 
verdeeld over de 
eindgebruikers 
Participant Ja Ja Noemt voorbeeld van verplichte velden bij 
het eerder genoemde klantaanmaak 
proces. De aanvrager moest in het nieuwe 
proces veel meer data vullen dan 
voorheen. Hierdoor had de 
debiteurenafdeling (die de klant 
uiteindelijk aanmaakte) minder werk. 
Deze werkverschuiving werd niet door 
iedereen gewaardeerd. 
    
13 De eindgebruiker 
ervaart te weinig 
invloed op het 
eindresultaat (bijv. 
omdat de ontwerper 
zijn stempel drukt) 
Machtsverhouding Ja Ja Respondent noemt het voorbeeld van een 
ontwerper, die een bepaald proces eerder 
had meegemaakt en dit een tweede keer 
dacht in te richten. Hij ging voorbij aan het 
feit dat omstandigheden heel anders 
waren. 
    
14 De betrokken 
eindgebruiker meent 
dat hij niet de 
bevoegdheid heeft 
om beslissingen te 
nemen. 
Machtsverhouding Nee     Ja Dit hangt af van de 
personen en 
omstandigheden, maar kan 
optreden 
15 Door de rolverdeling 
binnen een PD-team 
zijn er ongewenste 
machtsverhoudingen 
Machtsverhouding Ja Ja Respondent noemt het voorbeeld van een 
'financiële man' die beslissingen kan 
doordrukken, terwijl dit negatief kan zijn 
voor de eindgebruiker. Er worden dan 
strepen gezet door beslissingen op basis 
van kosten. 
    
16 Hoe meer technische 
kennis, hoe meer 
macht de deelnemer 
aan een PD-project 
heeft. 
Machtsverhouding Nee    Nee Zit niet in de technische 
kennis, maar in de soort 
persoon. 
17 
 
Werkprocessen zijn 
te complex om te 
vangen in 
visualisaties of 
modellen 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Respondent noemt het voorbeeld van 
eindgebruikers die zeggen dat ze het 
snappen, maar het niet volledig snappen. 
Gevolg was dat er aan het eind 
aanpassingen gedaan moesten worden. 
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18 Visualisaties of 
modellen van 
werkprocessen 
kunnen door 
verschillende 
mensen 
uiteenlopend 
geïnterpreteerd 
worden (waardoor 
verwarring optreedt) 
Methoden en 
technieken 
Nee    Nee   
19 Het in de praktijk 
ervaren van software 
is anders dan het 
ontwerpen van 
software 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Respondent beaamt dat software in de 
praktijk anders blijkt te werken. Hij noemt 
het voorbeeld van het project 
automatiseren klanten aanmaken. Het 
eindresultaat schept verwarring. Er werd 
gewerkt met andere technologie, de logica 
werkte anders. Dit werd pas zichtbaar 
toen men er mee ging werken. 
    
20 De eindgebruiker 
wordt niet optimaal 
ingezet binnen het 
ontwikkelingsproject 
Methoden en 
technieken 
Nee     Nee   
21 Het ontwerp beperkt 
zich tot het 
ontwerpen van 
tooltjes; het gaat 
voorbij aan mensen, 
processen en 
communicatie 
Methoden en 
technieken 
Nee     Nee Er wordt juist met processen 
meegekeken. En er blijft 
wisselwerking tussen de 
mensen (ontwerpers en 
eindgebruikers) 
22 Door de verregaande 
automatisering is de 
kennis van 
bedrijfsregels bij de 
eindgebruiker 
beperkt 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Dit is bij de implementatie van MDM 
zichtbaar doordat later aangesloten 
mensen de meeste problemen hebben. Zij 
hebben een kennisachterstand die 
ingehaald moet worden. 
    
23 Een visualisatie van 
een proces kan nooit 
het perspectief zijn 
van een grote groep 
heterogene 
eindgebruikers 
(m.a.w. je krijgt het 
nooit duidelijk in 1 
model). 
Methoden en 
technieken 
Nee     Nee   
24 Inefficiënt tijdgebruik 
binnen een PD-
project 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja De respondent noemt een tweetal 
voorbeelden die optraden bij meetings: 
stukken niet gelezen of geen goede 
voorbereiding in het algemeen. Hierdoor 
bleven punten liggen, die wel op de 
agenda stonden 
    
25 Inefficiënt 
rolverdeling binnen 
een PD-project 
Methoden en 
technieken 
Nee     Ja Respondent geeft aan dat 
hier gemakkelijk van tevoren 
rekening mee gehouden kan 
worden. Maar als je dat niet 
doet dan is het zeker een 
risico. 
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26 Doordat in de 
beginfase te lang 
over high level 
requirements te 
praten, blijft de 
technologie te 
abstract voor de 
eindgebruiker. 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Respondent geeft aan dat samenhangt 
met de aanpak. In het voorbeeld van 
MDM werden in de beginfase alleen de 
managers ( die niet met het systeem gaan 
werken) betrokken. Eindgebruikers 
haakten later aan, en werden 
geconfronteerd met keuzes die onhandig 
waren. Er zijn bepaalde velden die gevuld 
moeten worden, zoals het benoemen van 
een model wiel. Dit blijkt in de praktijk 
weerbarstiger te zijn. 
    
27 De leverancier is bij 
een PD-project meer 
betrokken dan in een 
regulier proces. 
Methoden en 
technieken 
Nee    Nee Respondent geeft aan dat 
het gaat om proces die de 
leverancier zelf niet kent. Hij 
krijgt meer interesse in het 
proces. Leverancier gaat 
kijken en project wordt 
leuker. Voor de prijs maakt 
het niet uit. Begripsvorming 
gaat makkelijker. Ook de 
contacten tussen 
ontwerpers en 
eindgebruikers zijn 
makkelijker, men kent elkaar 
en schakelt sneller 
28 Een PD-project moet 
lang genoeg duren 
om voordeel te 
behalen uit de 
wisselwerking tussen 
eindgebruiker en 
ontwerper 
Methoden en 
technieken 
Nee  -   Nee   
29 De eisen en wensen 
van de eindgebruiker 
veranderen 
voortdurend, met 
name in eindfase 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja De respondent noemt een voorbeeld bij 
de implementatie van MDM. Een idee 
wordt continue beaamd en naarmate het 
concreter wordt gaan mensen 
tegensputteren. Je kunt niet naar de 
leverancier (bug), omdat het gaat om een 
afgesproken feature. Bijvoorbeeld een 
artikel dat meerdere keren kan 
voorkomen in de database, met een ander 
artikelnummer (maar feitelijk exact 
hetzelfde artikel). Hier kon het systeem 
niet mee omgaan, en dit moest aangepast 
worden. 
    
30 Er is geen zicht op de 
perspectieven van de 
verschillende 
groepen 
eindgebruikers; de 
uiteenlopende 
ideeën worden 
geclusterd in een van 
te voren zelfbedacht 
raamwerk 
Methoden en 
technieken 
Nee Nee Respondent geeft aan dat er zo veel 
verschillende ideeën zijn binnen een 
organisatie is dat het wenselijk is dat er 
één iemand het raamwerk uitzet. Dit is 
dan ook geen risico, maar juist nodig.  
    
31 Nieuw ICT-ontwerp 
wordt belemmerd 
doordat het moet 
worden ingepast in 
een bestaand 
netwerk van IT 
systemen. 
Organisatie Ja Ja Respondent noemt het voorbeeld van het 
geïmplementeerde MDM systeem wat 
gekoppeld moest worden met meerdere 
ERP systemen. Dit leverde veel problemen 
op. 
    
32 PD is kostbaar qua 
hoeveelheid tijd (het 
risico van kosten) 
Organisatie Ja Ja Het kost veel tijd om gebruikers wegwijs 
te maken in de manier waarop ICT 
oplossingen gecreëerd worden. 
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33 Beperking qua tijd 
geeft een negatief 
effect op het 
eindresultaat 
Organisatie Ja Ja Respondent bemerkte aan de 
eindgebruikers kant de meeste 
problemen. Zij moesten het project doen 
naast hun normale werk. Hij noemt als 
voorbeeld de implementatie van MDM, 
waarbij meerdere bedrijven van elkaar 
afhankelijk zijn. Omdat de implementatie 
bij één bedrijf ernstig is vertraag wordt het 
resultaat voor de anderen minder. 
    
34 Globalisering en 
networked 
organisations maken 
PD ingewikkelder 
Organisatie Ja Ja Respondent beaamt dit. In het voorbeeld 
van MDM is er een server die wordt 
beheerd door de moedermaatschappij. Er 
treden vaak problemen op waarbij de 
netwerkverbinding voor de verschillende 
meewerkende bedrijven niet voor elkaar 
is. 
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Interview 2 
 
Respondent heeft meegewerkt aan veelvoud aan kleinere IT projecten die niet onder de 
noemer participatory design geschaard kunnen worden. Als je kijkt naar projecten die echt 
onder deze noemer vallen zijn dat er twee: 
 Implementatie van een financial management system  
 Implementatie van een master data management system.  
Beide zijn geïmplementeerd in een projectaanpak waarbij eindgebruikers gedurende het 
hele traject meedraaiden en mee mochten beslissen. Bij het Financial management systeem 
was respondent als senior user betrokken (Prince2), wat in de praktijk neerkwam op een rol 
die in het midden lag tussen eindgebruiker en die van projectmanager. Bij de implementatie 
van het MDM systeem was respondent betrokken als projectmanager. Beide implementaties 
waren bij twee verschillende bedrijven. 
De respondent noemde zelf een aantal risico’s: 
1. Denken vanuit bestaande manier van werken, men is gewend op een bepaalde 
manier te werken, en dat blijft me zo doen. 
2. Niet in staat zijn om over de eigen OpCo (Operating Company) heen te kijken. In het 
MDM project heb je bijvoorbeeld met vier bedrijven te maken. Het risico is dat je je 
eigen view beperkt tot je eigen afdeling.  
3. Alternatieve oplossingen zijn veelal niet bekend. Eindgebruikers kunnen niet denken 
in andere oplossingen. 
4. Requirements worden te globaal beschreven, de effecten zijn niet te overzien of niet  
bekend. 
5. Op hebben van oogkleppen voor de eerst ingeslagen oplossingsrichting. Er is iets 
gekozen en men wil er vervolgens niet meer van afwijken. Correctie door worden 
door een derde of een leverancier is wel mogelijk. 
6. Niet genoeg tijd vrijgemaakt van de eindgebruikers 
7. Eindgebruikers hebben geen focus /gevoel bij een budget. Ze hebben geen idee wat 
het kost. “Iedereen roept maar wat hij wil.” 
8. Geen professionalisme in het team, om te werken in een projectstructuur. Er wordt  
lichtvaardig omgesprongen met bepaalde zaken als testen. Participatory design heeft 
impact op leverancier en budget, deze manier van werken is men niet gewend. Veel 
zaken worden door de eigen IT afdeling opgelost. Bij participatory design is dat 
anders, hier zijn tijd en kosten aan verbonden. 
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Nr. Risico Categorie Ervaren  Voorbeeld Toelichting Aannemelijk  Toelichting 
1 Copycat behaviour: 
de eindgebruiker 
neemt kenmerken 
aan van de 
professional 
Participant Nee    Nee Respondent geeft aan niet te 
hebben gemerkt dat mensen in 
beperkingen denken, 
eindgebruikers denken juist 
tegenovergesteld, "de sky is the 
limit" (van techniek althans). 
2 Het draagvlak van de 
niet-betrokken 
eindgebruiker is 
kleiner, doordat hij 
niet heeft 
deelgenomen aan 
het ontwikkelproces 
Participant Ja Ja Respondent beaamt dit, en 
geeft dit aan ook bij zichzelf 
terug te zien. Hij geeft als 
voorbeeld een project waarbij 
hij pas later in kwam stromen, 
toen het ontwikkelproces al 
afgerond was. Hij geeft ook 
aan dat je dit risico ook visa 
versa kan zien: mensen die 
wel betrokken zijn geven blijk 
van meer draagvlak. 
    
3 De eindgebruiker 
heeft onvoldoende 
zicht op de 
mogelijkheden van 
technologie 
Participant Ja Ja Respondent geeft aan dat het 
hele PD team hier tegen aan 
loopt en niet alleen de 
eindgebruiker. Hij vindt het 
een kunst om zonder 
beperkingen te denken. 
Daarbij komt dat er geen zicht 
is op de technologie. Hij 
noemt het voorbeeld van de 
implementatie van een MDM-
systeem(Master Data 
Management) waarbij 
gebruikers geen inzicht 
hebben in de mogelijkheden. 
Hij verwacht hier een grote 
rol van de leveranciers om 
deze mogelijkheden te tonen. 
In het genoemde project viel 
dit tegen. 
    
4 De eindgebruiker 
heeft onvoldoende 
zicht op de grenzen 
en complexiteit van 
technologie 
Participant Ja Ja Mensen hebben 
verwachtingen van de 
softwareoplossing die niet 
realistisch zijn, omdat ze 
verwachten dat dit 
standaardfunctionaliteit is. 
Men kent de grens aan de 
oplossingsrichting niet. 
Respondent noemt een 
voorbeeld waarbij artikelen 
worden gesynchroniseerd van 
het ene naar het andere 
systeem. Dit kost veel meer 
handmatig werk dan 
verwacht werd door de 
eindgebruikers.  
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5 De eindgebruiker 
heeft moeite hoofd- 
en bijzaken te 
onderscheiden, als 
het gaat om de 
doelen van het 
project 
Participant Ja Ja Volgens respondent zitten in 
de beginfase de 
eindgebruikers teveel in de 
details, terwijl je dan op de 
hoofdlijn moet zitten. De 
ontwikkeling is uit balans. Je 
mist mensen die die visie wel 
hebben. Respondent noemt 
het voorbeeld waarbij 
mensen al zaten te 
discussiëren over welke 
velden er in de database 
opgenomen moesten 
worden, terwijl het globale 
idee nog niet helder was. 
    
6 Bestaande processen 
worden 
geherautomatiseerd 
in plaats van 
geïnnoveerd. 
Participant Ja Ja Respondent noemt als 
voorbeeld een applicatie 
waarbij men gewend was met 
zoeksleutels te werken, door 
verbeteringen in techniek was 
dit niet meer nodig, je kon 
makkelijker zoeken op een 
combinatie van twee 
kenmerken. Men wilde toch 
de zoeksleutel blijven 
hanteren. 
    
7 De eindgebruiker ziet 
gevolgen van 
ontwerpbeslissingen 
niet 
Participant Ja Ja Respondent vraagt zich af of 
je dit van de eindgebruiker 
mag verwachten, maar hij 
noemt het wel een risico. Hij 
noemt als voorbeeld: het 
splitsen van beveiligingsrollen 
binnen een applicatie. Dit 
heeft veel gekost, maar is 
later niet nodig gebleken.  
    
8 De eindgebruiker 
heeft geen inzicht in 
softwareontwikkeling 
Participant Ja Ja Respondent verwijst hier naar 
de voorbeelden van risico 3 
en 4 
    
9 Scheve 
risicoverdeling 
tussen de 
eindgebruiker 
(weinig risico) en de 
ontwerper (veel 
risico) 
Participant Ja Nee       
10 Het verloop binnen 
een PD-team: 
bijvoorbeeld mensen 
die het team verlaten 
Participant Ja Ja Respondent noemt het 
voorbeeld van een bepalende 
eindgebruiker die het team 
moest verlaten. Volgens 
respondent heeft het alles te 
maken met schaalgrootte van 
het projectteam en het 
bedrijf. Als je genoeg 
inhoudelijke kennis hebt, 
maakt het niet uit als er een 
eindgebruiker het team 
verlaat. Maar als er weinig 
alternatieven zijn, dan mis je 
een belangrijke bron van 
kennis. 
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11 De stakeholders zijn 
divers 
Participant Nee     Nee Respondent onderkent dat er 
veel verschillende stakeholders 
zijn. Hij noemt bijvoorbeeld 
verschillende afdelingen (sales, 
marketing en inkoop). De vraag 
of dit specifiek in een PD project 
hoort, of meer een gegeven is. 
Daarnaast benoemt hij het niet 
als een risico. Hij ziet het als 
kaders waarbinnen het project 
moet plaatsvinden.  
12 De voordelen van PD 
zijn niet evenredig 
verdeeld over de 
eindgebruikers 
Participant Nee    Nee De respondent vindt dit 
Inherent aan een project, dit 
komt niet doordat een 
eindgebruiker betrokken is. 
Deze scheve verdeling moet 
daarentegen wel continue 
worden uitgelegd. 
13 De eindgebruiker 
ervaart te weinig 
invloed op het 
eindresultaat (bijv. 
omdat de ontwerper 
zijn stempel drukt) 
Machtsverhouding Nee   De eindgebruiker kan 
ontzettend veel invloed 
hebben op het eindresultaat. 
Respondent noemt twee 
eindgebruikers en geeft aan: 
"wij drijven op hun kennis, als 
zij een statement maken, dit 
moet zo opgelost worden, 
dan ben ik er bijna zeker van 
dat het zo in komt."  
Ja  Respondent kan zich het risico 
voorstellen wanneer er 
onvoldoende wordt geluisterd 
naar de eindgebruikers 
14 De betrokken 
eindgebruiker meent 
dat hij niet de 
bevoegdheid heeft 
om beslissingen te 
nemen. 
Machtsverhouding Ja Ja Respondent noemt twee 
eindgebruikers die niet 
genoeg beslissingsbevoegd 
ervoeren, omdat er twee 
managers bij betrokken 
waren (die overigens te 
weinig input leverden). 
    
15 Door de rolverdeling 
binnen een PD-team 
zijn er ongewenste 
machtsverhoudingen 
Machtsverhouding Ja Ja Respondent geeft aan dat 
mensen die er de energie in 
kunnen stoppen, al snel meer 
kennis hebben en veel 
kunnen bereiken. Vanuit 
respondent rol als 
projectmanager wil hij hier er 
zo veel mogelijk van hebben, 
dit levert discussie op en dat 
is goed. Respondent heeft in 
het MDM traject ervaren dat 
er maar twee van zulke 
eindgebruikers zijn en die zijn 
spekkoper. 
    
16 Hoe meer technische 
kennis, hoe meer 
macht de deelnemer 
aan een PD-project 
heeft. 
Machtsverhouding Ja Nee       
17 Werkprocessen zijn 
te complex om te 
vangen in 
visualisaties of 
modellen 
Methoden en 
technieken 
Nee     Nee Respondent kan zich voorstellen 
dat het complex kan zijn, maar 
probleem is dan meer het 
inbouwen in de applicatie en 
niet het modelleren 
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18 Visualisaties of 
modellen van 
werkprocessen 
kunnen door 
verschillende 
mensen 
uiteenlopend 
geïnterpreteerd 
worden (waardoor 
verwarring optreedt) 
Methoden en 
technieken 
Nee     Ja Respondent vindt dit een 
aannemelijk risico wanneer de 
situatie zeer complex is. 
19 Het in de praktijk 
ervaren van software 
is anders dan het 
ontwerpen van 
software 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Respondent noemt het 
voorbeeld van uploaden van 
data. Het blijkt dat de 
datakwaliteit niet goed is. Dit 
blijkt veel complexer dan dat 
men dacht. 
    
20 De eindgebruiker 
wordt niet optimaal 
ingezet binnen het 
ontwikkelingsproject 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja De eindgebruiker bepaalt de 
oplossing, als dit om wat voor 
reden ook niet gebeurt dan is 
dat een groot risico. 
Respondent ziet dit meer als 
probleem van de 
eindgebruiker, als hij de 
ruimte niet pakt die hij heeft 
mist hij invloed. 
    
21 Het ontwerp beperkt 
zich tot het 
ontwerpen van 
tooltjes; het gaat 
voorbij aan mensen, 
processen en 
communicatie 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Volgens respondent komt dit 
constant voor, de 
eindgebruiker kan niet in 
processen denken. Het gros 
denkt aan eigen afdeling, 
afdelingoverstijgend denken 
lukt niet. Respondent was in 
zijn rol als projectmanager op 
zoek naar mensen die deze 
visie wel hadden. 
    
22 Door de verregaande 
automatisering is de 
kennis van 
bedrijfsregels bij de 
eindgebruiker 
beperkt 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Respondent noemt een 
voorbeeld waarbij er 
referenties tussen bepaalde 
producten automatisch 
worden gelegd. 
Eindgebruikers hebben geen 
idee hoe dit werkt. 
    
23 Een visualisatie van 
een proces kan nooit 
het perspectief zijn 
van een grote groep 
heterogene 
eindgebruikers 
(m.a.w. je krijgt het 
nooit duidelijk in 1 
model). 
Methoden en 
technieken 
Nee     Nee Respondent ziet dit in zijn 
projecten niet, en kan zich dit 
ook niet voorstellen 
24 Inefficiënt tijdgebruik 
binnen een PD-
project 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Respondent noemt het 
voorbeeld van een testfase. 
Eindgebruikers zaten alleen 
details te testen, maar zagen 
de grote lijn over het hoofd. 
    
25 Inefficiënt 
rolverdeling binnen 
een PD-project 
Methoden en 
technieken 
Nee     Nee Dit is een generiek risico en niet 
specifiek voor participatory 
design. Het heeft vaak te maken 
met beperkingen in de 
resources. Je moet het doen 
met wat je hebt. 
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26 Doordat in de 
beginfase te lang 
over high level 
requirements te 
praten, blijft de 
technologie te 
abstract voor de 
eindgebruiker. 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Respondent noemt een 
voorbeeld waarbij mensen 
verantwoordelijk werden 
voor de data van artikelen 
van een bepaald merk 
(brandownership). Nadat dit 
zo in de applicatie was 
verwerkt bleek dit in de 
praktijk niet werkbaar. Dit 
was dus weggegooid geld 
    
27 De leverancier is bij 
een PD-project meer 
betrokken dan in een 
regulier proces. 
Methoden en 
technieken 
Nee     Nee Volgens respondent heb je juist 
minder tijd nodig van de 
leverancier. Met enthousiaste 
medewerkers weet je precies 
wat je wilt. 
28 Een PD-project moet 
lang genoeg duren 
om voordeel te 
behalen uit de 
wisselwerking tussen 
eindgebruiker en 
ontwerper 
Methoden en 
technieken 
Nee     Nee Ook in korte projecten kan je 
voordelen behalen 
29 De eisen en wensen 
van de eindgebruiker 
veranderen 
voortdurend, met 
name in eindfase 
Methoden en 
technieken 
Nee     Nee Juist omdat je voortdurend de 
eindgebruiker betrekt verwacht 
je niet achteraf nog wijzigingen 
30 Er is geen zicht op de 
perspectieven van de 
verschillende 
groepen 
eindgebruikers; de 
uiteenlopende 
ideeën worden 
geclusterd in een van 
te voren zelfbedacht 
raamwerk 
Methoden en 
technieken 
Nee    Nee Het idee komt niet van de 
eindgebruikers maar vanuit 
hoger management. Je kunt ook 
geen strategische plannen 
verwachten van de 
eindgebruikers. In zekere zin 
worden de wensen van de 
gebruikers in het bedachte 
raamwerk geplaatst. 
Respondent benoemt dit niet 
als risico. 
31 Nieuw ICT-ontwerp 
wordt belemmerd 
doordat het moet 
worden ingepast in 
een bestaand 
netwerk van IT 
systemen. 
Organisatie Nee     Nee Respondent ziet dit als een 
generiek risico. Het is niet 
afhankelijk van de participatie 
van de eindgebruiker 
32 PD is kostbaar qua 
hoeveelheid tijd (het 
risico van kosten) 
Organisatie Nee     Nee  Als er van te voren afspraken 
voor zijn gemaakt is dit geen 
enkel probleem. Problemen 
ontstaan wanneer de tijd van 
deelnemers wordt beperkt 
(vanuit het management) 
33 Beperking qua tijd 
geeft een negatief 
effect op het 
eindresultaat 
Organisatie Ja Nee       
34 Globalisering en 
networked 
organisations maken 
PD ingewikkelder 
Organisatie Nee     Nee Respondent ziet dit als een 
generiek bij projecten die 
internationaal zijn 
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Interview 3 
 
De respondent heeft in een tweetal functies ervaring met participatory design: 
- Als business analyst / projectmanager binnen een software bedrijf voor gezondheidszorg. 
Hier zijn een tweetal applicaties ontwikkeld in samenwerking met eindgebruikers. Het ging 
om een EPD systeem  en een zelfmanagement portaal voor  artsen en patiënten. 
- Als business analyst een applicatie in samenwerking met eindgebruikers ontwikkeld voor 
financiële sector voor uitvoeren van stresstest. 
De respondent noemde zelf een tweetal risico’s: 
- Eindgebruikers komen met wensen die technisch lastig haalbaar zijn 
- Eindgebruikers zijn geen geroutineerde testers, ze testen alleen dagelijkse dingen. 
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Nr. Risico Categorie Ervaren Voorbeeld Toelichting Aannemelijk Toelichting 
1 Copycat behaviour: de 
eindgebruiker neemt 
kenmerken aan van de 
professional 
Participant Nee    Ja Respondent kan zich 
dit risico voorstellen 
wanneer er 
'technische' 
eindgebruikers 
betrokken zijn. Dit 
was in zijn projecten 
nooit het geval 
2 Het draagvlak van de niet-
betrokken eindgebruiker is 
kleiner, doordat hij niet 
heeft deelgenomen aan het 
ontwikkelproces 
Participant Ja Ja Respondent noemt ene 
voorbeeld waarbij van 
tevoren niet bekend was 
wie de uiteindelijke 
gebruikers zouden 
worden. Niet alle input is 
daardoor meegenomen, 
terwijl dit achteraf wel 
wenselijk was. Daarom 
was draagvlak onder die 
'vergeten' gebruikers 
minder 
    
3 De eindgebruiker heeft 
onvoldoende zicht op de 
mogelijkheden van 
technologie 
Participant Ja Ja Respondent noemt het 
voorbeeld van de 
ontwikkeling van een EPD 
systeem. In het 
diagnostisch proces kan 
heel veel geautomatiseerd 
worden zonder dat de 
eindgebruiker dat beseft 
    
4 De eindgebruiker heeft 
onvoldoende zicht op de 
grenzen en complexiteit van 
technologie 
Participant Ja Ja Respondent geeft een 
voorbeeld waarbij gewerkt 
werd met een platform 
wat gecustomized kon 
worden aan de hand van 
gebruikerswensen. 
Gebruikers kwamen soms 
met wensen die niet 
binnen het platform 
pasten, zodat een kleine 
aanpassing veel werk 
opleverde (namelijk 
aanpassing van het 
platform), of zelfs niet 
mogelijk waren. 
    
5 De eindgebruiker heeft 
moeite hoofd- en bijzaken 
te onderscheiden, als het 
gaat om de doelen van het 
project 
Participant Nee   In de projecten van de 
respondent waren 
gebruikers 
hoogopgeleiden. Verder 
waren ze de gangmakers 
in het project en vanaf het 
begin betrokken. Om deze 
redenen waren ze goed op 
de hoogte van hoofd en 
bijzaken 
Ja Respondent kan zich 
dit risico voorstellen 
als eindgebruikers 
later aanhaken bij een 
project. 
6 Bestaande processen 
worden 
geherautomatiseerd in 
plaats van geïnnoveerd. 
Participant Nee   In het voorbeeld van 
respondent waren de 
processen waren goed, 
maar nog niet 
geautomatiseerd. Hij heeft 
dit risico dus niet 
meegemaakt. 
Ja Respondent kan zich 
dit risico voorstellen 
bij grotere processen 
met veel 
betrokkenen. 
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7 De eindgebruiker ziet 
gevolgen van 
ontwerpbeslissingen niet 
Participant Nee     Nee   
8 De eindgebruiker heeft 
geen inzicht in 
softwareontwikkeling 
Participant Nee   Juist door betrokkenheid 
zien de eindgebruikers hoe 
een 
softwareontwikkeltraject 
werkt 
    
9 Scheve risicoverdeling 
tussen de eindgebruiker 
(weinig risico) en de 
ontwerper (veel risico) 
Participant Nee     Ja Dit risico kan 
optreden als 
eindgebruikers zijn 
niet intrinsiek 
betrokken zijn bij het 
project 
10 Het verloop binnen een PD-
team: bijvoorbeeld mensen 
die het team verlaten 
Participant Nee     Nee   
11 De stakeholders zijn divers Participant Ja Ja Respondent noemt het 
voorbeeld van een 
ketenapplicatie met veel 
gebruikers. Elke gebruiker 
had een eigen onderdeel 
van het proces, en legde 
daarom de nadruk leggen 
op het stuk wat voor hen 
van belang was 
    
12 De voordelen van PD zijn 
niet evenredig verdeeld 
over de eindgebruikers 
Participant Nee    Nee Volgens respondent 
geldt dit risico voor 
elk software ontwerp 
ongeacht de methode 
13 De eindgebruiker ervaart te 
weinig invloed op het 
eindresultaat (bijv. omdat 
de ontwerper zijn stempel 
drukt) 
Machtsverhouding Ja Ja Respondent geeft een 
voorbeeld van een 
applicatie die niet volledig 
custom made was. Er 
waren dus, beperkte 
mogelijkheden, die niet 
aansloten bij de 
verwachtingen van een 
eindgebruiker. 
    
14 De betrokken eindgebruiker 
meent dat hij niet de 
bevoegdheid heeft om 
beslissingen te nemen. 
Machtsverhouding Nee     Ja Dit risico kan 
optreden, maar dit is 
afhankelijk van de 
hiërarchie binnen de 
organisatie en de 
mate van wijziging 
van een proces 
15 Door de rolverdeling binnen 
een PD-team zijn er 
ongewenste 
machtsverhoudingen 
Machtsverhouding Nee     Ja Respondent kan zich 
het risico voorstellen 
dat eindgebruikers 
meer macht krijgen 
dan wenselijk vanuit 
het management 
16 Hoe meer technische 
kennis, hoe meer macht de 
deelnemer aan een PD-
project heeft. 
Machtsverhouding Ja Ja Ontwikkelaars spreken 
niet de taal van de 
eindgebruikers, dus de 
eindgebruikers die hun 
taal benaderen hebben 
meer invloed 
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17 Werkprocessen zijn te 
complex om te vangen in 
visualisaties of modellen 
Methoden en 
technieken 
Nee     Nee Door betrokkenheid 
van eindgebruikers 
wordt meer over 
processen gepraat en 
dit komt het 
wederzijdse begrip 
ten goede 
18 Visualisaties of modellen 
van werkprocessen kunnen 
door verschillende mensen 
uiteenlopend 
geïnterpreteerd worden 
(waardoor verwarring 
optreedt) 
Methoden en 
technieken 
Nee     Nee   
19 Het in de praktijk ervaren 
van software is anders dan 
het ontwerpen van software 
Methoden en 
technieken 
Nee     Nee   
20 De eindgebruiker wordt niet 
optimaal ingezet binnen het 
ontwikkelingsproject 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Respondent noemt het 
voorbeeld van iemand die 
verstand had van 
processen buiten zijn 
scope, terwijl zijn rol 
beperkt is in het team. Dit 
was een gemiste kans 
    
21 Het ontwerp beperkt zich 
tot het ontwerpen van 
tooltjes; het gaat voorbij 
aan mensen, processen en 
communicatie 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Respondent noemt het 
voorbeeld van een EPD 
systeem. De applicatie 
werkt erg vraaglijst 
gestuurd, terwijl het in een 
diagnose juist ook gaat om 
aandacht. Je moet 
advocaten van de duivel 
hebben die op de rem 
kunnen trappen, om te 
vergaande automatisering 
tegen te gaan  
    
22 Door de verregaande 
automatisering is de kennis 
van bedrijfsregels bij de 
eindgebruiker beperkt 
Methoden en 
technieken 
Nee     Nee Dit is een generiek 
risico en niet 
afhankelijk van 
betrokkenheid van 
eindgebruikers 
23 Een visualisatie van een 
proces kan nooit het 
perspectief zijn van een 
grote groep heterogene 
eindgebruikers (m.a.w. je 
krijgt het nooit duidelijk in 1 
model). 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Respondent geeft het 
voorbeeld van het verschil 
in interpretatie tussen 
twee type mensen. De 
technische mensen 
tekenen vanuit systemen, 
terwijl eindgebruikers 
meer modelleren vanuit 
werkprocessen  
    
24 Inefficiënt tijdgebruik 
binnen een PD-project 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Respondent noemt als 
voorbeeld het optreden 
van technische problemen 
wanneer er bijvoorbeeld 
een testsessie is. 
    
25 Inefficiënt rolverdeling 
binnen een PD-project 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Respondent noemt het 
voorbeeld van iemand die 
verstand had van 
processen buiten zijn 
scope, terwijl zijn rol 
beperkt is in het team. Dit 
was een gemiste kans 
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26 Doordat in de beginfase te 
lang over high level 
requirements te praten, 
blijft de technologie te 
abstract voor de 
eindgebruiker. 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Respondent geeft aan dat 
eindgebruikers soms geen 
ervaring hebben met 
vergelijkbare applicaties, 
en ook geen technische 
kennis bezitten. Deze 
eindgebruikers hebben 
een prototype nodig om 
tot meer inzicht te komen 
    
27 De leverancier is bij een PD-
project meer betrokken dan 
in een regulier proces. 
Methoden en 
technieken 
Nee     Nee De investering betaalt 
zich uit omdat de 
acceptatie door 
eindgebruikers wordt 
verhoogd. 
28 Een PD-project moet lang 
genoeg duren om voordeel 
te behalen uit de 
wisselwerking tussen 
eindgebruiker en ontwerper 
Methoden en 
technieken 
Nee     Ja Respondent kan zich 
dit risico goed 
indenken. 
Participatory design 
trajecten hebben een 
lange opstarttijd. De 
terminologie moet 
helder worden voor 
de ontwerpers, en de 
technologie moet 
duidelijk worden voor 
de eindgebruikers 
29 De eisen en wensen van de 
eindgebruiker veranderen 
voortdurend, met name in 
eindfase 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Respondent geeft een 
voorbeeld waarbij 
eindgebruikers in een later 
stadium met steeds meer 
eisen kwamen waardoor 
de applicatie 
onoverzichtelijk werd. 
Wanneer deze wensen van 
begin af aan duidelijk 
zouden zijn, dan was de 
opbouw van de applicatie 
heel anders aangepakt 
    
30 Er is geen zicht op de 
perspectieven van de 
verschillende groepen 
eindgebruikers; de 
uiteenlopende ideeën 
worden geclusterd in een 
van te voren zelfbedacht 
raamwerk 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Respondent noemt het 
voorbeeld van een EPD 
platform, dat volledig 
vanuit de theorie was 
opgebouwd. De concrete 
eisen en wensen van 
eindgebruikers worden in 
dit model gepompt 
    
31 Nieuw ICT-ontwerp wordt 
belemmerd doordat het 
moet worden ingepast in 
een bestaand netwerk van 
IT systemen. 
Organisatie Nee     Nee Dit is een generiek 
risico en niet 
afhankelijk van 
betrokkenheid van 
eindgebruikers 
32 PD is kostbaar qua 
hoeveelheid tijd (het risico 
van kosten) 
Organisatie Nee     Nee Het risico zit vooral 
aan klant kant, terwijl 
de leverancier juist 
kostbaar is 
33 Beperking qua tijd geeft een 
negatief effect op het 
eindresultaat 
Organisatie Ja Ja Respondent noemt een 
voorbeeld waarbij hij 
Vertraging opliep omdat er 
op input van een gebruiker 
gewacht werd 
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34 Globalisering en networked 
organisations maken PD 
ingewikkelder 
Organisatie Ja Ja Respondent noemt een 
voorbeeld waarbij 
programmeurs vanuit 
India zijn ingeschakeld. 
Terminologie en 
vertalingen kosten veel 
tijd. 
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Interview 4 
 
De respondent heeft in een drietal projecten ervaring opgedaan met participatory design. 
Twee van de projecten waren van kleine omvang. De derde was groter, dit was de 
implementatie van Master Data Management (MDM). In al deze projecten was hij betrokken 
als eindgebruiker.  
 
De respondent noemde zelf één risico’s: 
- Het vroegtijdig verlaten van een lid van het participatory design team  
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Nr. Risico Categorie Ervaren Voorbeeld Toelichting Aannemelijk Toelichting 
1 Copycat behaviour: de 
eindgebruiker neemt 
kenmerken aan van de 
professional 
Participant Nee     Ja Respondent kan zich indenken 
dat eindgebruikers met kennis te 
veel meedenken met de 
leverancier, waardoor 
kokervorming optreedt bij deze 
participanten.  
2 Het draagvlak van de 
niet-betrokken 
eindgebruiker is kleiner, 
doordat hij niet heeft 
deelgenomen aan het 
ontwikkelproces 
Participant Ja Ja Dit hangt wel samen met de 
kwaliteit van het opgeleverde 
product. Respondent noemt 
voorbeeld van een bepaalde 
afdeling die weinig betrokken is, 
waardoor het eindproduct te 
weinig bij hun werkwijze 
aansluit. 
    
3 De eindgebruiker heeft 
onvoldoende zicht op de 
mogelijkheden van 
technologie 
Participant Ja Ja In het voorbeeld van de 
respondent denkt de 
eindgebruiker te veel vanuit het 
oude systeem. De leverancier 
heeft te weinig ondersteuning 
en advies gegeven. De 
verwachting was dat andere 
klantvoorbeelden genoemd 
zouden worden.  
    
4 De eindgebruiker heeft 
onvoldoende zicht op de 
grenzen en complexiteit 
van technologie 
Participant Ja Ja Respondent noemt het 
voorbeeld van de implementatie 
van een MDM systeem (Master 
Data Management). In de 
huidige systemen zit een 
artikelomschrijving. Deze is 
ingewikkeld opgebouwd. De 
verwachting was dat dit 
eenvoudig geautomatiseerd kon 
worden, maar dit viel tegen. 
    
5 De eindgebruiker heeft 
moeite hoofd- en 
bijzaken te 
onderscheiden, als het 
gaat om de doelen van 
het project 
Participant Nee    Nee Volgens respondent moet de 
projectleider dat begeleiden. In 
ervaring van de respondent was 
het project strak geleid en de 
focus was op hoofdzaken 
6 Bestaande processen 
worden 
geherautomatiseerd in 
plaats van geïnnoveerd. 
Participant Ja Ja Respondent noemt het 
voorbeeld van een bepaalde 
classificatie die men hanteert. 
Het nut van deze classificatie is 
niet onomstreden. Toch wil men 
dit blijven gebruiken, omdat 
men dit gewend is. 
    
7 De eindgebruiker ziet 
gevolgen van 
ontwerpbeslissingen niet 
Participant Ja Ja Respondent noemt het 
voorbeeld van het proces van 
het aanmaken van een artikel in 
het eerder genoemde MDM 
systeem. Dit is complex, er 
moeten veel stappen doorlopen 
worden. Relatie met punt 3. Rol 
van leverancier weer belangrijk. 
    
8 De eindgebruiker heeft 
geen inzicht in 
softwareontwikkeling 
Participant Nee    Nee Dit is meer een gegeven, je hebt 
hier juist specialisten voor die 
deze kennis wel hebben 
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9 Scheve risicoverdeling 
tussen de eindgebruiker 
(weinig risico) en de 
ontwerper (veel risico) 
Participant Ja Ja Respondent noemt het 
voorbeeld van de profielen van 
een autoband. Om dit goed in te 
richten was veel werk voor 
leverancier en is door 
eindgebruikers vrij makkelijk 
uitgerangeerd. Het is dus 
belangrijk om niet alleen de 
wens duidelijk te hebben, maar 
ook wat het gewicht van deze 
wens is. Is een bepaalde wens 
de kosten wel waard? Dit moet 
niet door één iemand beslist 
worden, maar door meerdere 
stakeholders. 
    
10 Het verloop binnen een 
PD-team: bijvoorbeeld 
mensen die het team 
verlaten 
Participant Ja Ja Betrokken eindgebruiker is zelf 
tijdelijk van het project 
afgehaald, waardoor het 
testtraject vertraging opliep.  
    
11 De stakeholders zijn 
divers 
Participant Ja Ja Aan de ene kant positief, dit 
voorkomt kokervisie. Aan de 
andere klant bleek dat als 
belanghebbenden ver van elkaar 
af liggen er vertraging optreedt. 
Voorbeeld wordt genoemd van 
afdeling finance die andere 
belangen had dan de afdelingen 
inkoop en marketing 
    
12 De voordelen van PD zijn 
niet evenredig verdeeld 
over de eindgebruikers 
Participant Nee    Nee Is wel ervaren, maar is een 
consequentie van een IT project 
en is geen risico. 
13 De eindgebruiker ervaart 
te weinig invloed op het 
eindresultaat (bijv. omdat 
de ontwerper zijn 
stempel drukt) 
Machtsverhouding Nee   Respondent ervaart dat veel 
wensen vervult zijn, juist 
doordat eindgebruikers 
continue inputmogelijkheid 
hadden 
Ja   
14 De betrokken 
eindgebruiker meent dat 
hij niet de bevoegdheid 
heeft om beslissingen te 
nemen. 
Machtsverhouding Nee     Nee   
15 Door de rolverdeling 
binnen een PD-team zijn 
er ongewenste 
machtsverhoudingen 
Machtsverhouding Nee     Ja   
16 Hoe meer technische 
kennis, hoe meer macht 
de deelnemer aan een 
PD-project heeft. 
Machtsverhouding Ja Ja In beginstadium had een 
bepaalde IT-er veel zeggenschap 
door zijn technische kennis. Hij 
zette de hakken in het zand 
omdat bepaalde processen niet 
aansloten bij zijn systeem, dit 
vertraagde het proces 
    
17 Werkprocessen zijn te 
complex om te vangen in 
visualisaties of modellen 
Methoden en 
technieken 
Ja Nee Respondent beaamt dit, niet 
alles is te overzien. Tekeningen 
worden complex, je kunt het 
gedetailleerd doornemen, maar 
daar is de tijd niet voor 
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18 Visualisaties of modellen 
van werkprocessen 
kunnen door 
verschillende mensen 
uiteenlopend 
geïnterpreteerd worden 
(waardoor verwarring 
optreedt) 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Respondent beaamt dit en geeft 
een voorbeeld. Het aanmaken 
van een artikelnummer, in het 
proces lijkt dit een simpele 
handeling, maar in praktijk is het 
veel werk 
    
19 Het in de praktijk ervaren 
van software is anders 
dan het ontwerpen van 
software 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Respondent noemt het 
voorbeeld van een ontwerper 
die na verloop van tijd met 
eigen software moet werken (als 
eindgebruiker), en op basis 
daarvan veel aanpassingen doet 
    
20 De eindgebruiker wordt 
niet optimaal ingezet 
binnen het 
ontwikkelingsproject 
Methoden en 
technieken 
Nee     Nee   
21 Het ontwerp beperkt zich 
tot het ontwerpen van 
tooltjes; het gaat voorbij 
aan mensen, processen 
en communicatie 
Methoden en 
technieken 
Nee     Ja Hangt af van team, het kan 
bijvoorbeeld zijn dat een iemand 
een stempel drukt, waardoor er 
een verkeerde focus wordt 
gelegd op een van die gebieden 
22 Door de verregaande 
automatisering is de 
kennis van bedrijfsregels 
bij de eindgebruiker 
beperkt 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Eindgebruikers hebben volgens 
respondent geen idee wat er 
achter de schermen gebeurt 
met als gevolg: "men doet maar 
wat". Respondent geeft een 
voorbeeld: correcties op 
opboekingen van voorraad in 
een magazijn, men heeft geen 
idee wat dit doet met de 
voorraadwaarde. Treedt vooral 
op bij processen die discipline 
overschrijdend zijn. M.a.w. 
niemand weet precies hoe het 
zit, de vraag is hoe dit te vangen 
in een nieuw te bouwen 
systeem 
    
23 Een visualisatie van een 
proces kan nooit het 
perspectief zijn van een 
grote groep heterogene 
eindgebruikers (m.a.w. je 
krijgt het nooit duidelijk 
in 1 model). 
Methoden en 
technieken 
Nee    Nee Dit is een gegeven, maar dit 
weet je van te voren. Alle 
betrokkenen weten dat het een 
versimpeling is van de 
werkelijkheid. Al naar gelang de 
probleemomschrijving van het 
project moet je inzoomen op de 
juiste zaken.  
24 Inefficiënt tijdgebruik 
binnen een PD-project 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Respondent noemt voorbeeld 
van te lange dagen, waardoor 
het inefficiënter wordt, zeker als 
er lange reistijd bij zit. 
Voorbeeld als je twee dagen 
inplant achter elkaar, wil je die 
tweede dag heel productief zijn, 
maar dit heeft zijn grenzen. 
Voorbeeld 2: voorbereidingen 
zijn soms niet goed, waardoor er 
lange wachttijd is voor 
bijvoorbeeld getest kan worden. 
Dingen als niet kunnen inloggen, 
testscript niet eenduidig etc. 
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25 Inefficiënt rolverdeling 
binnen een PD-project 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Respondent noemt een 
voorbeeld van een handleiding 
die gemaakt moest worden. 
Deze taak werd neergelegd bij 
een eindgebruiker, terwijl dit 
(volgens respondent) hoort bij 
de leverancier 
    
26 Doordat in de beginfase 
te lang over high level 
requirements te praten, 
blijft de technologie te 
abstract voor de 
eindgebruiker. 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Het gaat er om dat de 
eindgebruikers op ongeveer 
hetzelfde niveau zitten en in 
dezelfde mate zijn 
geïnformeerd. In voorbeeld van 
de respondent haakte een 
standaard gebruiker af. Deze 
had niet genoeg 
abstractievermogen om mee te 
kunnen doen. Rol van 
leverancier is belangrijk, deze 
moet zaken kunnen versimpelen 
door goede visualisaties en 
goede voorbeelden. 
    
27 De leverancier is bij een 
PD-project meer 
betrokken dan in een 
regulier proces. 
Methoden en 
technieken 
Nee    Nee Respondent ziet dit niet als een 
risico, het is juist een 
verbetering. De onzinnigheden 
worden eruit gefilterd. Het 
schakelt sneller, mits je de juiste 
participanten hebt. 
28 Een PD-project moet lang 
genoeg duren om 
voordeel te behalen uit 
de wisselwerking tussen 
eindgebruiker en 
ontwerper 
Methoden en 
technieken 
Ja Ja Respondent heeft ervaren dat je 
moet wennen aan de 
projectaanpak. Ook goodwill 
kweken onderling, waarna de 
processen soepeler lopen. 
    
29 De eisen en wensen van 
de eindgebruiker 
veranderen voortdurend, 
met name in eindfase 
Methoden en 
technieken 
Nee    Ja Risico kan optreden als mensen 
te weinig betrokken zijn, en als 
de omgeving te dynamisch is. 
30 Er is geen zicht op de 
perspectieven van de 
verschillende groepen 
eindgebruikers; de 
uiteenlopende ideeën 
worden geclusterd in een 
van te voren zelfbedacht 
raamwerk 
Methoden en 
technieken 
Nee   In ogen van de respondent is dit 
juist niet gebeurd, het was meer 
van: ''wat willen jullie'', de wens 
was juist dat de leverancier dat 
meer deed. 
Nee   
31 Nieuw ICT-ontwerp wordt 
belemmerd doordat het 
moet worden ingepast in 
een bestaand netwerk 
van IT systemen. 
Organisatie Ja Ja Respondent noemt als 
voorbeeld de integratie van een 
nieuw systeem met een 
(verouderd) AS400 systeem 
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32 PD is kostbaar qua 
hoeveelheid tijd (het 
risico van kosten) 
Organisatie Nee    Nee Veel participanten, veel wensen, 
complexe systemen en dus kost 
het veel tijd en geld. Maar dit is 
inherent aan het project en 
hangt niet af van de 
betrokkenheid van 
eindgebruikers. De 
voorinverstering bij participatory 
design is hoger, maar het 
eindresultaat is beter. Er is meer 
goodwill, en de betrokken 
eindgebruikers snappen het 
beter. Staat of valt met 
integratie in organisatie, hoe 
richt je het participatory design 
in. Het projectteam is belangrijk: 
wie zitten er in, hou je je aan je 
budget en aan de tijd.  
33 Beperking qua tijd geeft 
een negatief effect op het 
eindresultaat 
Organisatie Nee     Ja   
34 Globalisering en 
networked organisations 
maken PD ingewikkelder 
Organisatie Ja Ja Het genoemde project betrof 
meerdere systemen, meer 
gebruikers, en meer wensen. Dit 
afstemmen kostte veel tijd.  
    
 
